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El presente trabajo de investigación, elaborado bajo la modalidad de tesis, de ejecución con 
el fin de aplicar la herramienta de Gestión por Procesos para mejorar la productividad del 
área de flota en la Empresa Silvestre Perú SAC, Lima, 2018” 
 
El tipo de investigación que se ha puesto en estudio es aplicado y presenta un enfoque 
cuantitativo. Asimismo, muestra un nivel explicativo, pues requiere detallar los orígenes y 
las consecuencias de aplicar la herramienta de Gestión por Procesos en la productividad del 
área de flota. Además, su diseño es cuasi experimental, puesto que comprende de dos pasos, 
la primera es etapa de procedimientos y la segunda etapa de inspección; ambas etapas 
centradas en mejorar la productividad del área de flota. La población estudiada está 
representada por 17 camionetas que presenta Silvestre Perú SAC. Puesto que el diseño cuasi 
experimental de la investigación, la muestra será igual a la población en estudio. 
  
Por lo ya descrito, el problema fundamental del estudio realizado se basa en la mejora de la 
productividad del área de flota, el cual es originado por diversos factores, dentro de ello 
destaca la falta de procedimientos del área, la falta de capacitación al personal y el 
compromiso de los colaboradores por llevar y aceptar los cambios que se originan en la 
empresa, en busca de la mejora continua. 
 
Los resultados del estudio evidenciaron que la muestra desarrollada era representativa, por 
lo tanto, la mejora de la productividad del área de flota de la Empresa Silvestre Perú SAC se 
aumentó de 57.9% a 87.25% gracias a la aplicación de la herramienta Gestión por Procesos.  
 
Por último, se consiguió aceptar la hipótesis de estudio con una significancia de la prueba 
de 0.000, acotando que la información estudiada, analizada resulta de una muestra 
representativa. Por ello, se admitió la mejora de la productividad en el área de flota, de la 
empresa Silvestre Perú SAC, como resultado de la ejecución de la herramienta Gestión por 
Procesos dentro del área indicada. 






This research work, developed under the thesis, execution mode in order to apply the Process 
Management tool to improve the productivity of the fleet area in the Silvestre Peru SAC, 
Lima, 2018 " 
The type of research that has been put into study is applied and presents a quantitative 
approach. Likewise, it shows an explanatory level, since it requires detailing the origins and 
consequences of applying the Process Management tool in the productivity of the fleet area. 
In addition, its design is quasi-experimental, since it comprises two steps, the first is the 
stage of procedures and the second stage of inspection; both stages focused on improving 
the productivity of the fleet area. The population studied is represented by 17 vans that 
Silvestre Perú SAC presents. Since the quasi-experimental design of the research, the sample 
will be equal to the population under study. 
 For what has already been described, the fundamental problem of the study carried out is 
based on the improvement of the productivity of the fleet area, which is caused by several 
factors, among which is the lack of procedures in the area, the lack of training for personnel 
and the commitment of the collaborators to carry and accept the changes that originate in the 
company, in search of continuous improvement. 
The results of the study showed that the developed sample was representative, therefore, the 
improvement of the productivity of the fleet area of the Silvestre Perú SAC was increased 
from 57.9% to 87.25% thanks to the application of the Process Management tool. 
Finally, it was possible to accept the hypothesis of study with a significance of the test of 
0.000, noting that the information studied, analyzed, results from a representative sample. 
For this reason, the improvement of productivity in the fleet area of the company Silvestre 
Perú SAC was admitted as a result of the execution of the Process Management tool within 
the indicated area. 
 
























1.1    Realidad Problemática  
1.1.1. Realidad Problemática internacional 
“Desde 1940 el uso de pesticidas ha permitido el avance de la productividad agrícola en cada 
sector en el que se utiliza. Mediante una disminución en un 75% de coste de horas hombre 
y el crecimiento de la productividad hasta un 230%.” (Núñez, 1949, p.13). 
En el año 2017, la empresa Chemchina, líder en el sector agroquímico a nivel mundial; 
absorbió a la empresa suiza Syngenta por US$43,000 millones de dólares americanos. A su 
vez, los gigantescos estadunidenses Dow-Dupont se unieron. Como resultado de aquella 
integración se conformó la división agrícola Corteva. 
Para este año 2018, según el diario La Nación, “En el ámbito mundial la industria de 
agroquímicos y semillas dinamiza la economía en unos US$ 104,000 millones de dólares 
americanos, examinando data de Wall Street Research.  
Del monto anteriormente mencionado, empresas como Bayer y Monsanto tomarían juntas, 
el primer lugar del sector con unos US$27,000 millones de dólares americanos que 
representa una colaboración en el mercado del 26 por ciento.” (párr. 6). 
 
Gráfico 1: Empresas representativas en agroquímicos a Nivel Mundial 
 














De acuerdo con la alta competencia mostrada en el desarrollo mundial de las empresas 
agroquímicas en busca de la mejor posición económica en su sector, ha generado que las 
empresas busquen optimizar y mejorar cada vez la productividad de cada una de ellas; 
permitiendo así un crecimiento porcentual y sostenible en el mercado. 
1.1.2. Realidad Problemática Nacional  
En el Perú, según el diario Agraria, en el año 2018, las ventas de agroquímicos en el Perú 
sumarían los US$ 345,600 millones, lo que representaría un incremento de 8% respecto a 
los US$ 320 millones alcanzados el año 2017. 
Sin embargo, existen diversos factores no controlados que serían una limitación al desarrollo 
previsto para el año 2018, como, por ejemplo: el clima. Según el diario Gestión (2018): “la 
agroindustria creció 11% en el último año (2017), y pudo crecer más, pero se vio afectada 
por El Niño Costero”.  
La Revista Corporativa de la SNI (2017, p. 25), comenta que: Algunos de los impactos del 
Niño Costero son: la contracción de la demanda de agroquímicos, afectación de distribución 
de productos desde y hacia el norte del país ya que los accesos (carreteras, caminos y 
puentes) han sido destruidos y en su mayoría se han realizado distribuciones por cabotaje, lo 
que incrementa los cotos de distribución y transporte; menor índice de adquisición de 
compras, déficit de adquisición de mano de obra.”  





El PBI es una métrica que ayuda a evaluar la evolución de la producción de empresas de 
cada país dentro de su territorio. 
A raíz de la caída del PBI en el año 2017 por factores climáticos, la competitividad en el 
sector agroquímico ha tenido alzas ya que la demanda de estos insumos se ha contraído. Esto 
ha generado que las empresas de su sector sean cada vez más productivas, es decir utilicen 
de manera eficaz y eficiente todos los recursos en la organización. En donde empresas como 
Bayern, Hortus, Silvestre, Inveragro, etc. Estén en una constante mejora para maximizar la 
rentabilidad de cada uno de sus procesos. 
1.1.3. Realidad Problemática Local  
En Lima, la empresa Silvestre SAC se desempeña en el sector agroquímico y no es ajena a 
esta vanguardia tecnológica, también desarrolla diferentes estrategias para liderar la industria 
en la que se desarrollan usando diferentes herramientas.  
Silvestre Perú SAC fue formada por la pequeña familia Álvarez Silvestre, iniciando 
actividades un 22 de febrero del año 1993, con el fin de brindar bienes y servicios de calidad 
para el sector agrónomo. 
En la actualidad, Silvestre Perú tiene a su disposición más de 1,000 consumidores en todo el 
Perú, considerando también un número representativo de agroexportadores, lo que permite 
una sostenibilidad en su sector ubicándose entre los 4 vitales abastecedores del mercado, 
participando aproximadamente del 18% de la agro-industria, capitalizando experiencia y 
reconocimiento de sus consumidores por el tipo de servicio brindado, con valor agregado. 
La visión de Silvestre SAC es “Ser la empresa nacional líder en Agro-insumos con bienes y 
servicios de calidad para una agricultura sostenible y rentable con presencia en 
Latinoamérica, generando una marca de calidad y garantía”. Teniendo como Misión: 
“Satisfacer las necesidades de nuestros clientes con productos innovadores y servicios de 
calidad, generando valor para la agricultura”.   
El objetivo principal de Silvestre Perú es satisfacer a todos los clientes. Para ello, dedica su 
amplia experiencia y el desarrollo de su conocimiento satisfaciendo necesidades; 
convirtiéndose así en un aliado importante en la mejora a desarrollar en sus negocios. Estar 
comprometidos con la calidad es esforzarse y trabajar responsablemente para mantener una 
mejora constante en la calidad de cada uno de sus productos y servicios. Respecto al progreso 
del talento humano, cuenta con productivos espacios de trabajo, reconoce logros personales 
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y de cada área, lo que estimula una cooperación de las responsabilidades como unidad. El 
éxito de cada una de sus actividades de Silvestre Perú SAC se visualiza en sus clientes 
satisfechos y sus aliados empresariales logrando una mayor producción, un re-envasado de 
primera, un mejoramiento en la distribución y entrega de sus productos. En cuanto a la 
mejora de la distribución de productos, Silvestre cuenta con importantes socios de negocios 
a nivel nacional, con quienes ha logrado alianzas importantes y de nivel estratégico, 
permitiendo una distribución de sus productos al tiempo solicitado por el cliente. 
Por otro lado, como estrategia de ventas y desarrollo empresarial la empresa ha adquirido a 
lo largo de su creación, vehículos que representan un impulso a la fuerza de ventas, por lo 
tanto, los vehículos no son entregados a choferes profesionales, sino a personal comercial 
que usa estos vehículos como una herramienta para el desarrollo de su trabajo. Esta flota de 
50 camionetas distribuidas a nivel nacional requiere de una productiva gestión. Asimismo, 
la inexistencia de un procedimiento dentro de los procesos ocasiona que el área de flota 
apruebe algunos requerimientos de servicios basándose en un análisis empírico y la 
refiriéndose solo en la experiencia personal. 
Es necesario tener en cuenta que el problema se ocasiona por distintos escenarios internos a 
la compañía, teniendo el más representativo: la inexistencia de un modelado de gestión de 
procesos en el área de flota, lo que ocasiona bajos rendimientos que se reflejen en el análisis 
de la productividad en el área y por ende a proyectos que se puedan planificar en mejoría de 
la empresa. La disponibilidad de vehículos en la empresa a la fecha no se encuentra al 100% 
tal como se muestra en el gráfico 3. 




El área de flota está compuesta por dos colaboradores, ocupan el cargo de coordinador y 
asistente de flota, respectivamente. Respondiendo directamente a la GAF (Gerencia de 
administración y finanzas) quien reporta a la GG (Gerencia General). 
Gráfico 4: Organigrama del área de Flota – SILVESTRE PERÚ SAC. 
 
Por ello, con la finalidad de incrementar la productividad, realizaremos un análisis de las 
causas y efectos que generen este problema. A través del diagrama de pescado, conocido 
también como diagrama de causa – efecto. 
A continuación, se describirán las causas que originan el problema principal, se subdivide 
en las 6 M’s. 
MANO DE OBRA 
- Falta de comunicación entre áreas para mantenimiento: El personal no consulta ni coordina 
con el área de flota el ingreso del vehículo al taller, esto trae como consecuencia una 
extensión del tiempo del proceso para atender su mantenimiento. 
MÁQUINA 
- Vehículos Antiguos: Los vehículos antiguos por lo general, presentan fallas consecutivas 
ocasionando así la inoperatividad del vehículo. 
- Mantenimientos mal realizados: Un vehículo tras un mantenimiento mal realizado debe 
retornar al taller del cual salió para evaluar nuevamente sus averías, haciendo uso de horas 






- Falta de orden y limpieza: La falta de orden y limpieza del vehículo ocasiona una corrosión 
en los vehículos al no limpiar el óxido, el derrame de sustancias dentro del vehículo, el 
desorden dentro de la unidad puede quitar tiempo que podría ser usado para visitar a clientes, 
etc.  
- Inadecuada distribución de taller de mantenimiento: Las distancias entre los talleres 
distribuidos en la zona de trabajo trae como consecuencia viajes innecesarios de distancias 
largas, añadiendo a esto el tiempo de atención por cada mantenimiento resta horas al día de 
jornada laboral efectiva. 
MATERIAL 
- Formatos de Registros no actualizados: Al no existir un formato de registro actualizado por 
cada responsable, no permite la correcta operatividad del vehículo en el sentido que, no se 
pueda generar la orden de compra que representa la autorización del trabajo a desarrollar.-
 Inexistencia de Base de datos vehicular: Actualmente se sabe que la empresa cuenta 
con 17 vehículos, de los cuales no se tiene una base de datos construida para saber en dónde 
está, si está funcionando, responsable, historial de mantenimiento, etc. 
MÉTODO 
- Inadecuada planificación en las actividades de mantenimiento: Flota debe de tener una 
programación de mantenimientos por kilometraje para poder saber qué cambiar y en qué 
momento, con una estimación correspondiente. 
- Inexistencia de Procedimientos: El área de Flota no cuenta con procedimientos, ni tampoco 
existe un procedimiento de visita a cliente. Por lo que no se cuantifica los recursos usados 
para realizar una visita a cliente como oportunidad de venta.  
MEDICIÓN 
- Inexistencia de Datos estadísticos para control: Actualmente los vehículos no tienen un 
historial con datos que permitan tomar decisiones o realizar un análisis de costo-beneficio a 
corto y largo plazo. 
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- Ausencia de formatos para control de mantenimientos: La falta de un formato establecido 
para solicitar un mantenimiento al área de flota de modo que, el vehículo se encuentre 
operativo y no repercuta en las actividades programadas de visita actualmente no existe. 
Se muestra un diagrama de causa – efecto; que es útil para marcar las causas principales que 
están afectando el problema principal; el cual es la baja productividad de la Flota vehicular 
en la empresa Silvestre Perú SAC. 
Este diagrama de causa – efecto, busca que, de manera visible se pueda observar y entender 











Para un estudio minucioso se cuantificará a través de la técnica de Matriz de Correlación de Causas, para ello se considerará la leyenda en 
muestra de la Tabla 1. 
Tabla 1: Matriz de correlación de causas 
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Con el apoyo de la matriz de correlación de causas se puede establecer y definir las posibles 
causas que ocasionan y repercuten con mayor realce frente al fundamental problema. Son 
aquellas que presentan una puntuación considerable. 
 
Tabla 2: Tabulación de datos 
Causas que originan la Baja productividad en el 
área de flota 
fi  Fi hi (%) Hi (%) 
Inexistencia de Procedimientos 27 27 20% 20% 
Ausencia de formatos para control de 
mantenimientos 
25 52 18% 38% 
Falta de comunicación entre áreas para 
mantenimiento 
17 69 12% 50% 
Taller lejano de la zona geográfica 14 83 10% 60% 
Mantenimientos mal realizados 12 95 9% 69% 
Inadecuada planificación en las actividades de 
mantenimiento 
11 106 8% 77% 
Formatos de Registros no actualizados 9 115 7% 83% 
Inexistencia de Base de datos vehicular 8 123 6% 89% 
Falta de orden y limpieza en vehículos 6 129 4% 93% 
Inexistencia de Datos estadísticos para control 5 134 4% 97% 
Vehículos antiguos 4 138 3% 100% 
 
    
TOTAL 138  100%  
 
 
En la tabla 2, se visualiza la frecuencia de causas que han sido consideradas como el 
equivalente de relación frente al problema principal. Desde la causa más resaltante hasta la 
menor, se plasmará en un diagrama de Pareto con el efecto de visualizar para mayor 
entendimiento y conocimientos de la problemática en asunto. Esto va a permitir la 
identificación visible del 80% de causas que pueden considerarse las principales que afectan 




Gráfico 6: Pareto causas que originan la baja productividad el área de flota 
 
 
De acuerdo a la tabla 2 y al gráfico 6, se visualiza que el mayor número de causas que 
originan el problema principal se debe a: Inexistencia de Procedimientos (20%), Ausencia 
de formatos para control de mantenimientos (18%), Falta de comunicación entre áreas para 
mantenimientos (12%), Taller Lejano de la zona geográfica (10%), Mantenimientos mal 
realizados (9%), inadecuada planificación en las actividades de mantenimiento (8%), etc. 
 
Posteriormente, se ejecuta una estratificación de causas que consiste en agrupar las causas 
por áreas responsables y definir así, el área en el que las causas afectan con mayor intensidad 





























fi Hi (%) 80% - 20%
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Tabla 3: Estratificación de causas por áreas 
 



















En el grafico 6, vemos las causas consolidadas por áreas. Se visualiza que en el área de 
gestión: se tiene el mayor número de frecuencias, con un total de 77 tantos; en el área de 
procesos: 43 tantos y al final, el área de mantenimiento con un total de 18 tantos; con estas 
observaciones se concluye que el 55% de causas repercuten en una gestión adecuada, en 
donde se debe enfocar el estudio para eliminar o mitigar causas que afecten el problema en 
estudio. 
 




En la tabla 5, se evidencian las alternativas de solución junto a los criterios, la calificación 
más alta busca proponer de manera concreta la alternativa correcta. Para lo cual, se efectuó 
una observación de cada alternativa propuesta. En el caso de Kaizen por ser una metodología 
filosófica que toma tiempo en efectuarla, no se considera para el objeto de incrementar la 
productividad puesto que se busca obtener resultados rápidos. La gestión por procesos ha 
obtenido el mayor puntaje de 8 ya que es el mejor de los métodos que se recomiendan para 
la solucionar el problema en estudio, permitiéndonos tener un mejor enfoque en el área de 





Tabla 5: Matriz de priorización de las causas a resolver 
 
 En la tabla 5, observamos el conglomerado de causas a través de distintas áreas (procesos, 
gestión y mantenimiento), aquí se observan clases con un número de problemas. Asimismo, 
se determinó que la aplicación de correcta gestión por procesos es la mejor alternativa como 
solución propicia para mitigar las causas que dan lugar al problema principal, la gestión por 
procesos es una herramienta ideal para implementarla en el área de Flota. 
 
1.2    Trabajos Previos  
1.2.1 Antecedentes Nacionales  
HERRERA, C. (2017) Su desarrollo de investigación tuvo como finalidad mejorar la 
productividad en la empresa mencionada. Para ello, se identificó el problema central, que 
consiste en el poco central de calidad de productos. Se utilizó la metodología cuantitativa y 
cuasi experimental, por eso se aplicó la herramienta del ciclo PHVA, y con ello se 
incrementó la productividad de 13.56%, la eficiencia de 7.5% y la eficacia en 6,9% en el 
área de estudio. Entonces, la herramienta utilizada por el investigador señala efectivamente; 
la gestión por procesos logra mejorar la eficiencia, eficacia, incrementa la productividad.  
 
APARI, N. (2017). La investigación, presenta como meta, incrementar la productividad en 
el área de Atenciones Portabilidad en la empresa. Pues se encontró una gran demanda de 
casos de reclamos, en donde se busca ofrecer un servicio mejor y fidelizar a sus 
consumidores. Se utilizó la metodología cuantitativa y cuasi experimental, fundamentado en 
las bases de la gestión por procesos para activar y normalizar los informes que se brindan al 
cliente; dichos resultados, se midieron con kpi de eficacia, eficiencia y productividad. Este 
proyecto, concluyó que el uso de la Gestión por Procesos en el área de Atenciones 
Portabilidad es exitosa y con resultados efectivos en la empresa, al verse un gran incremento 
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en la productividad acrecentando el índice de atenciones dentro del objetivo (t<1h) de 61% 
a 90% en relación a todos los asuntos recepcionados en el área. 
 
ETCHEBARNE, R. (2016). Su tesis tiene el objetivo de acrecentar la productividad del área 
de ensamble de camiones, pues se observó el problema de costos de actividad y tiempo de 
proceso. Se utilizó la metodología cuasi experimental. Con ello, se incrementó la 
productividad de 43.70% a 75.29%. Al culminar el proyecto, se muestra que la gestión de 
procesos aumenta en gran manera los resultados en el área estudiada. 
 
CISNEROS, J. (2017). Presentó la investigación que busca, mostrar que el aplicar de  gestión 
por procesos incrementa la productividad en la organización, caracterizándose por ser una 
investigación de tipo aplicada, descriptivo-explicativa, cuantitativa y por contar con un 
diseño pre-experimental y longitudinal. Esta investigación, tiene como eje principal la 
instalación de cámaras que permitan velar por la seguridad, ya que tal servicio genera más 
rentabilidad y continuamente es más solicitado por los clientes. A través de la 
implementación de la gestión por procesos se obtuvo una solución parcial a los problemas y 
al mismo tiempo, una implementación de controles para registros de información interna. Se 
mejoró la productividad laboral, demostrándolo cuando se realizó la comparación del pre y 
post test de la productividad, donde se incrementó de 7% a 11%. 
 
FERNANDEZ, Antero; RAMIREZ, Luis. (2017). El resultado de este proyecto es que la 
empresa, mejore su proceso productivo, las estrategias de ventas de la empresa y un probable 
incremento de satisfacción de los trabajadores y clientes. La productividad se incrementó en 
un 22.18%, se redujo la merma de agua en el proceso de lavar bidones, asimismo se anuló 
un puesto de trabajo que no generaba valor y la organización contó con un ciclo de mejora 
continua para los continuos exámenes y el cumplimiento de los procesos. 
 
1.2.2 Antecedentes Internacionales  
CALVACHE, G. (2018). En la investigación, se determinó una serie de problemas 
relacionada con la información administrativa desactualizada, el viaje de información y la 
falta de documentación, el poco monitoreo, la medición y control del área de producción, 
etc. El autor se enfoca en estudiar el área de producción, la implementación de un adecuado 
proceso, eso conllevó a elaborar el manual de procesos y funciones, establecer indicadores, 
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la automatización de formulario, controles y propuestas que a su vez, incrementaron la 
productividad en sus dimensiones de eficacia y eficiencia. Se redujo los tiempos de proceso 
de la fabricación de las resinas 240 a 180 minutos, es decir se incrementó la productividad 
de 60% a 85% respectivamente. 
 
QUINTERO, Jaime; GONZÁLEZ, J. (2013), en su investigación, planteó como propósito 
reestructurar el trabajo que desempeña el área de producción, para lo que, se aplicó la técnica 
PHVA a través de diagramas de flujos mejorados y un re-diseño mejorado para los trabajos 
en planta. En efecto, del estudio desarrollado se manifestó que la ladrillera ha faltado de una 
correcta aplicación de gestión por procesos. Sin permitir tener una mejor utilidad de los 
recursos; a través de la metodología de gestión por procesos se logrará corregir el problema 
de la productividad reduciéndola de una situación actual de 58% a una efectividad de la 
productividad en 68% y una proyección de 10% en el siguiente año de fecha de estudio.  
 
CASTILLO, M. (2014) Afirma que su investigación tiene como objetivo examinar, medir, 
definir y seleccionar los problemas críticos de una baja productividad que refleja uno de sus 
equipos de venta como resultado de las carencias de procesos interinos de la organización. 
En el diseño de la investigación se realiza la aplicación del ciclo Deming, PHVA, como una 
herramienta para mejorar. Sobre la productividad se concluyó que, para corregirla en el 
equipo de Ventas Industriales, se debe implementar la gestión por procesos que incrementa 
de 68.09% en 15% adicional, haciendo un total de 83% de productividad. Esto se logró al 
mapear los procesos, definir tipos de proceso, crear un mapa de procesos y establecer el 
control de procesos. 
 
PONCE, V. (2014) En la investigación se obtuvo información referida del área de crédito y 
sus actividades; en donde se evidenció que existían procedimientos y manuales de trabajo 
desactualizados; los que no estaban de acuerdo con los objetivos y necesidades de la 
institución. Con el apoyo de diagrama Ishikawa y Pareto, se detectó el problema principal y 
sus respectivas causas. Para proponer la solución se coordinó con los responsables de cada 
actividad del proceso de modo que coincidieron en una creación y reestructura del proceso, 
ocasionando un nuevo desarrollo de manuales de políticas y procedimientos. El resultado de 
la investigación fue la reducción del tiempo de atención al 83% del resultado habitual con la 




MUÑOZ, F. (2018) Su investigación tuvo la finalidad de generar y gestionar una guía con 
pasos para gestionar una mediana empresa ubicada en Quito, Ecuador y su respectiva mejora 
organizacional que necesita la empresa. Con la técnica de entrevista, encuesta y observación 
se recogieron datos, para entender la situación actual, así como objetivos que se deben de 
considerar en el nuevo rediseño planteado. El aumento de la empresa generó, como 
consecuencia, la necesidad de proponer una metodología de gestión que permita mantener 
la calidad de servicios y una competitividad en el mercado. Identificando procesos que 
agreguen valor, los estratégicos y de apoyo. Así, se realizó el esquema de operación de todo 
el sistema adaptando los conceptos de mejora continua a través de nuevas políticas, 
documentos e indicadores de gestión que permitan cumplir con las actividades. su 
productividad aumentó en 27% y sus costos se redujeron en 13%.  
 
1.3    Teorías relacionadas al tema   
1.3.1 Variable Independiente: Gestión por procesos  
Gestión 
“Esta palabra extraída del latín “gestio-onis”: acto de llevar a cabo. En ese sentido, esta 
palabra se encuentra muy unida a “estrategia” (de “stratos-ego”: yo conduzco)”. “Por lo que 
integra además un concepto y una práctica en su totalidad, de la dirección y la operatividad. 
También de los modos de fundar consensos de manera homogénea en un determinado ente.” 
(Huergo, 2002, párr. 7, 18). 
  
“Gestión como producto científico fue archivado aproximadamente en el siglo XX. Este 
concepto que posee más de medio siglo; y ésta es la característica de un correcto concepto, 
su aplicación durante largas etapas de tiempo. A pesar de que ISO 9001: 2005 precisa gestión 
como: un conjunto de operaciones ordenadas para dirigir y supervisar  una empresa” (Pérez, 
2010, p. 132). 
 
Según Cenoc (2007) sostiene que “Gestión son las actividades que como organización se 
llevan a cabo, y las relaciones que se establecen con otros actores sociales para resolver los 





De acuerdo con lo expresado por Pérez (2010) el significado de proceso es: “[Una] Secuencia 
[ordenada] de actividades [repetitivas] cuyo producto tiene valor intrínseco para su usuario 
o cliente”. O más sencillamente: Secuencia de actividades que tienen un producto con valor. 
(p. 51).  
 
Según Bravo (2013). “Proceso es un conglomerado de acciones, interacciones y recursos con 
un objetivo común: Convertir los inputs en outputs con valor agregado para los clientes. El 
proceso es ejecutado por personas constituidas según un cierto criterio, teniendo tecnología 
de soporte y manejo de información.” (p.11).  
Hammer (19994) colabora con un enunciado similar: “Un proceso es una cadena de 
actividades relacionadas distribuidas correctamente, que en conjunto otorgan un producto de 
valorizado para los clientes. Explica que el mayor número de empresas no se desempeña de 
la mano a este concepto ya que aún se encuentran constituidas en función a  
compartimentos.” (p. 68). 
 
Gestión por Procesos 
“La gestión por procesos favorece a la alta dirección a poder realizar un incremento en cada 
proceso de la empresa, para generar una mejor credibilidad de su cliente. El fin de esta 
herramienta, es contribuir a que la organización y sus colaboradores se desarrollen una 
participación colectiva, lo cual redunda en la productividad de la organización.”  (Bravo, 
2013, p. 9). 
 
USAID sostiene una postura similar, pues indica que: consiste en gestionar el recurso de la 
empresa orientada a eliminar toda separación entre áreas y conectarla como uno solo. (S.F. 
p. 4). 
 
Ministerio de Fomento. (2005). “Señala que esta herramienta gestiona métodos  
competitivos y calificados para enfrentar cambios por si solos, mediante un perseguido 





Elementos de un proceso 
Según Pérez (2010, p. 54, 55) afirma que todo proceso comprende de tres elementos 
esenciales: 
 
 Un input (entrada principal): Es un “producto” que es el resultado de un proveedor 
(externo o interno); es el producto de otro proceso (sucesor en la cadena de valor) o 
de un “proceso del suministrador” o “del cliente”.  
 
 La Secuencia de actividades que precisan de materiales con condiciones para 
ejecutarlo de manera correcta desde la primera vez. 
 
 Un output (salida): Es el resultado que es predestinado a un beneficiario o cliente 
(externo o interno); el output final del proceso de la cadena de valor es el input o un 
ingreso para un “proceso del cliente”. Se consideran dos tipos de output: 
 
 
 De producto visible que luego estará sujeto a un control de calidad. 
 
 De eficacia (objetivos) o sus equivalentes valor, satisfacción. 
 
A continuación, se mostrará la Ilustración 1, para poder conocer cuáles son los elementos 




Ilustración 1: Elementos de un proceso
 
Factores de un proceso 
Un proceso está compuesto por 5 factores para que se desempeñe en funcionamiento 
correcto:  
 
 Personas: colaboradores que integran el conjunto de proceso, con un perfil 
adecuado para realizar las actividades. 
 
 Materiales: requerimientos semielaborados con sus indicaciones y especificaciones 
para su buen uso.  
 
 Recursos Físicos: espacios, maquinas, utillaje, programas y aplicaciones que deben 
estar en buenas condiciones.  
 
 Métodos / Planificación del proceso: están dentro las técnicas de trabajo, 
procedimiento, gama, instrucciones técnicas.  También describe como se utiliza los 
requerimientos con las preguntas ¿Quién lo realiza, cuando y solo a veces cómo?    
 





Ilustración 2: Factores de un proceso 
 
 
Etapas de la Gestión de un proceso 
Con el objetivo de gestionar un proceso, Perez (2010, p. 147) indica a través de flujogramas 
dos fases frecuentes: 
 Saber y comprender las definiciones de gestión y procesos para saberlo aplicar en un 
ámbito de responsabilidad. 
 
 Los procedimientos se realizan agregando en el desarrollo del proceso las 
operaciones de medición, control y mejora. 
 
A continuación, se mostrará los períodos para gestionar los procesos desde la perspectiva 






Ilustración 3: Etapas para gestionar los procesos 
 
Diseño del proceso  
Para plantear un proceso, se considera el bosquejo lógico, señalado por López (2013):  
1. Delimitar la misión y trascendencia del proceso.  
2. Reconocer a los usuarios del proceso y saber que insuficiencias y perspectivas presenta. 
3. Relatar qué debe realizar el proceso (funciones/actividades) y las relaciones entre ellas.  
4. Narrar las instrucciones del proceso (cómo se hacen las cosas) y sus interrelaciones.  
5. Implantar las metas, la trascendencia del proceso.  




Objetivos de la Gestión por Procesos 
USAID (S.F., p.9) menciona el propósito de gestión por procesos, donde representa 
claramente que la gestión de procesos permite tener un mejoramiento continuo.  
 
 Establecer guías de trabajo más eficiente 
 Comprimir la repetitividad de las acciones 
 Perfeccionar el empleo de los requerimientos manipulados 
 Minimizar la burocracia administrativa 
 Renovar perennemente las actividades desarrolladas 
 Enfoque de proceso (pertenencia a la organización) 
 
Ventajas de la aplicación de la Gestión por Procesos 
 
 Sitúa esmero a las carencias del cliente 
 Afirma que los servicios desempeñan con las características solicitadas por el cliente 
 Permite conocer el valor agregado al servicio en cada actividad. 
 Suministra la metamorfosis de los métodos para la mejora continua. 
 Lineamientos de función, misión y visión de las instituciones para la identidad de 
metodos y dispersión de los mismos. 
 Regulariza esfuerzos globales para la consecución de los procesos. 
 
USAID (S.F; p.8-9) Se concluye que agregar el Tipo de Gestión por Procesos, desea 
establecer la mejor manera de realizar las tareas de la institución, coordinar la retribución de 
requerimientos, esquema de flujos de información, bajo una orientación sistemático que 




Así también, USAID indica que el período PHVA puede ser aplicado en procesos 
particulares como a la red de un todo. 
 
Ciclo de Deming 
Esto instrumento es esencial si busca alcanzar que la organización esté enfocada a procesos, 
por eso la filosofía de Deming va a permitir perfeccionar las comunicaciones entre el usuario 
y provisor, así lo indica Mora (2003): “La orientación PDCA esta rige a procesos, genera 
correlaciones interdepartamentales, también persuade y despliega las cualidades y destrezas 
en la administración de metodologías de gestión en jurisdicciones independientes o 
departamento” (p. 341). 
 
Ilustración 4: Representación de mejora gradual con PHVA 
 
El ciclo de Deming constituye de 4 caminos, y son planear, hacer, verificar y actuar. Por 
ello, Pérez (2010, p.135, 136) manifiestan los pasos del ciclo de Deming:  
 Planear: Aquí se precisan los procedimientos y programas de la realización, así como los 
materiales e inspecciones que sean obligatorios, y concluyen con la preparación de una 
planificación con las operaciones a decidir y determinar materiales disponibles. 
Retribución de Compromisos. Al concluir este período, ya debería estar planificado con 
preguntas de ¿Qué realizar, ¿quién, cuándo y con qué recursos hacerlo para conseguir los 
objetivos? 
 Hacer: Hace referencia y afirmar la implantación de las operaciones anticipadamente 
planificadas, no de lo que se tenga conocimiento, conseguimos o nos gusta hacer. En otro 
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sentido, un procedimiento de acción avala que los costos de los materiales (personas, 
máquinas, etc.) se convertirán en valor (para la empresa y cliente). 
 Verificar: Esto es el período de la comprobación o evaluación. Se verifican en un lapso 
definido, si las operaciones realizadas y que habían sido anticipadamente planeadas han 
contribuido los resultados deseados.  
 Actuar: Esta etapa se puede interpretar como inspeccionar, perfeccionar, manufacturar o 
explotar operaciones de mejora. Se puede relacionar a materializar o ceder la enseñanza a 
las demás áreas de la organización.  
 
1.3.2 Variable Dependiente: Productividad   
 
Productividad   
Según Prokopenko (1989), “Es el equilibrio que hay entre el resultado conseguido por un sistema 
de transformación y los requerimientos usados para lograrlo. Por tanto, la productividad se 
precisa por la utilización eficaz y eficiente de materiales en la elaboración de varios productos y 
servicios”. (p.3) 
Asimismo, Prokopenko indica que hay 2 condiciones fundamentales de elementos en la 
productividad: Factores externos son los se ubican fuera de la empresa (no controlables) y 
Factores internos que es propio de resultados de un proceso (controlables). Lo explica mejor en 
la guía integrada de elementos de la productividad.  
 





Galindo por otro lado, explica también que: “es una métrica de qué tan eficiente se manipula 
nuestro esfuerzo para generar valor económico. Es decir, involucra a lograr producir bastante 
valor financiero con regular esfuerzo o inversión. Algún incremento en productividad 
encierra que se consigue originar más con lo propio.” (2015, p.2) 
 
De acuerdo con Medina (2010) señala que es un plan estratégico, ya que sin ella los bienes 
o servicios no lograrían obtener los niveles de competitividad que es obligatorio para el 
mercado globalizado en que se vive. Entre los modelos de medida de productividad, están 
los parciales, totales y valor añadido. Asimismo, se puede precisar como “la forma de 
utilización de los elementos de elaboración en la generación de bienes y servicios para la 
sociedad”, busca optimizar la eficiencia y la eficacia que son utilizados los recursos. (p.112).  
 
Eficacia 
Según Fernández (1997) señala: “que el nivel que muestra a la relación entre objetivos y 
sistema de significados. Estos son placenteros si se efectúan en grado suficiente lo 
sospechado en el proceso de considerados, es decir, si se consigue lo que se pretende. Es 
manifiesto que estos resultados tienen una valoración en términos económicos, 
primariamente reseñamos a organizaciones de fabricación de bienes y servicios.” (p.62).  
Según Prokopenko (1989), dice lo siguiente: “coteja los logros presentes con lo que sería 
viable, si los requerimientos se dirigieran efectivamente. Ese concepto contiene un fin de 
elaboración que logra una regla de beneficio, o elaboración viable.” (p.39). 
 
La eficacia pertenece al nivel en que se logran los planes presentados, apoyados en la 
correlación salida emanados – salida planeados. Es grado en el que las salidas, 
procedimientos y contextos de la compañía apoyan para lograr metas sujetas. En cláusulas 
bancarias, se refiere a la capacidad de compensar los deseos y penurias de la sociedad, de 
los seres humanos, por medio de la provisión de productos, bienes o servicios. (p.63). 
 
Para que los colaboradores sean eficaces, se debe tener en mente consejos, como prevalecer 




Una revista señala la eficacia como “Facultad de obtener lo que se anhela o se tiene como 
expectativa (RAE, 2001). Capacidad de un equipo para cumplir las metas, considerando la 
eficiencia y factores del entorno (Fernández Ríos y Sánchez, 1997)” 
 
Asimismo, una difusión de Colombia, muestra la eficacia como “nivel en que se alcanzan 
los propósitos de una meta, se entiende como que cantidad de resultados anhelados se 
alcanzó. La eficacia reside en resumir las energías de una empresa en sus operaciones y 
técnicas que deben ejecutarse para el desempeño de las metas expresadas” 
García, A. (2011, p.17). Dice: “Correspondencia entre los resultados conseguidos y objetivos 
que se tiene fijados. El indicador de eficacia dice que el resumen de realizar un producto en 
un plazo determinado.” 
Gutiérrez, H. (2010, p.21). Refiere: “al nivel que se realiza las diligencias proyectadas y se 
logran los efectos que se han calculado, también busca manipular los recursos para alcanzar 
lo planificado.” 
 
Por otro lado, Jack, F. (2008, p.98) indica que: “la eficacia calcula los objetivos de acuerdo 
con los objetivos propuestos, suponiendo que estos mismos objetivos se lleven a cabo de un 




Según Fernández (1997): “se enfoca en determinar que se hace como corresponde, realizar 
las actividades correctamente, hacer las cosas lo mejor posible  para que los recursos sean 
aplicados de manera equilibrada. (p.64) 
Prokopenko (1989) indica: “que el grado del producto provoca los recursos disponibles, 
como la capacidad disponible. Calcular la eficacia, detalla la conexión entre los productos y 
materiales que son empleados y confrontados con la capacidad emanada y los 
requerimientos”. (p.39) 
Por otro lado,  con lo expresado por Pérez, J. (2010), detalla lo siguiente: es la producción y 
salida por unidad de entrada. Por lo expuesto, semeja a la correlación entre cantidad derivada 
y recursos agotados” (p. 157). 
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Comenta lo siguiente: “es el beneficio de un propósito al mínimo coste unitario viable. Por 
eso se busca un buen uso de los materiales utilizables para conseguir los objetivos 
ambicionados” (p.2) 
Por otro lado, Karen indica que la eficiencia es “la capacidad para obtener algún objeto. 
Asimismo, es la correspondencia entre el esfuerzo desarrollado, el tiempo usado, la inversión 
requerida para hacer algo y el resultado obtenido. 
Cruelles, J. (2013, p.723). Refiere: “calcula la relación que hay entre suministros y 
elaboración, para restar el precio de los materiales. Numéricamente, es la razón entre la 
producción real obtenida y la producción estándar esperada.”  
García, A. (2011, p.17). Refiere: “a la relación estrecha entre recursos destinados y los 
insumos usados realmente. El indicador de eficiencia detalla el excelente uso de los 
requerimientos en la transformación de un bien en un tiempo establecido. Esto significa 
hacer bien las cosas.” 
Gutiérrez, H. (2010, p.21). Refiere: “a la relación que hay entre el objetivo alcanzado y los 
materiales y suministros que se han manipulado, pues busca lograr la eficiencia tratando de 
perfeccionar requerimientos sin desperdiciar.” 
Factores para medir la productividad  
García, A. (2011, p. 25). Refiere: que existen 3 factores, los cuales son: capital, gente, 
tecnología. Ninguno de ellos es iguales, actúan de manera diferente pero deben estar 
equilibrado, pues son interpendientes. Todos ellos deben dar el máximo del rendimiento, y 
por el contrario un mínimo, el resultado de ello, será evaluado como un indicador de 
productividad. La totalidad de los resultados conformará a su aportación a la productividad 
de la organización.” 
Productividad en la empresa  
Kanawaty, G. (1996, p.5). Señala lo siguiente: La productividad dentro de la organización 
puede verse dañada por múltiples factores externos, como también insuficiencia en las 
funciones o factores internos. Como ejemplo de factores visibles esta la existencia de los 
recursos  y personal capacitado, las condiciones de trabajo, el espacio que se utiliza, las 
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reservas de capital y las tipologías de interés, hasta las métricas de ajuste aplicadas a la 
economía o algunas partes del estado. 
1.4    Formulación del Problema 
En esta sección, se precisarán el problema general y los problemas específicos basados en 
las dimensiones de cada variable. Estos problemas tomarán forma de pregunta, para dar 
sentido a lo que se pretende solucionar en esta investigación. 
 
1.4.1 Problema General  
¿De qué manera la gestión por procesos mejora la productividad en el área de flota de la 
empresa Silvestre Perú SAC., Lima, 2018? 
 
1.4.2 Problemas Específicos  
- ¿De qué manera la gestión por procesos mejora la eficacia en el área de flota de la 
empresa Silvestre Perú SAC., Lima, 2018? 
 
- ¿De qué manera la gestión por procesos mejora la eficiencia en el área de flota de la 
empresa Silvestre Perú SAC., Lima, 2018? 
 
1.5    Justificación del Estudio 
Actualmente, la industria agroquímica se ubica en un mercado versátil; golpeado por los 
constantes cambios climáticos y por las consecuencias que desató el fenómeno del niño en 
Perú. Muchas tierras de cultivos quedaron devastadas por lo que el rango de acción se 
contrajo y la competitividad en el mercado es cada vez mayor. Por ello que éstas, están en 
constante búsqueda de una mejora el objetivo de maximizar sus recursos logrando una 
productividad sostenida interna y externamente. 
El beneficio que tendrá la empresa Silvestre SAC al aplicar la gestión de procesos para 
incrementar la productividad del área de flota se verá reflejada en toda la organización 
contribuyendo a una mejor situación económica de la empresa, por ello se detallará a 





1.5.1 Justificación Teórica 
Según USAID, “Tramitar por métodos es dirigir requerimientos del Establecimiento 
considerándola a modo que una unidad en que cada parte tiene su participación en el 
resultado final. Bajo ese conocimiento, no existen reparticiones de una Dirección o 
Departamento o Sección, por el contrario, las áreas están interconectadas, esto se cree a la 
Institución como un todo.” (pp.2). Teniendo en cuenta lo expresado por Zariategui (2003), 
quien indica que: “Todo proceso se puede mejorar en sí, siempre se encuentra algo qué 
mejorar, alguna secuencia que incremente su rendimiento en escenarios de productividad de 
las operaciones”.  Sobre ese término, la gestión de procesos es beneficiosa en cuanto a la 
mejora de productividad en el campo en el que se aplique.  
 
1.5.2 Justificación Económica  
La implementación de la Gestión por Procesos contribuirá con el incremento de ventas al 
tener vehículos operativos en la empresa. Esto permitirá el incremento de ingreso por ventas 
mensuales en un 11.93% gracias a la reducción de tiempos de atención por solicitud de 
mantenimientos.  
 
1.5.3 Justificación Social 
Con la decisión de aplicar gestión por procesos se pretende crecer en el rubro agroquímico 
como una empresa altamente competitiva y posicionarse como número 1 en el mercado. 
Asimismo, dicha herramienta contribuirá en lograr los objetivos de la empresa y también en 
la autosatisfacción de todo el personal humano que labora en la empresa al comprender el 
papel importante de la labor que realizan; al ser considerado un cliente de un proceso anterior 
y un proveedor del proceso siguiente. Entendiendo así que para mejorar constantemente es 
necesario contar con el compromiso de todos.  
 
1.6    Hipótesis  
1.6.1 Hipótesis general 
- La gestión por procesos mejora la productividad en el área de flota de la empresa 




1.6.2 Hipótesis Específicas 
- La gestión por procesos mejora la eficacia en el área de flota de la empresa Silvestre 
SAC., Lima, 2018 
 
- La gestión por procesos mejora la eficiencia en el área de flota de la empresa Silvestre 
SAC., Lima, 2018 
 
1.7    Objetivo  
1.7.1 Objetivo General 
- Determinar cómo la gestión por procesos mejorará la productividad en el área de 
flota de la empresa Silvestre SAC., Lima, 2018 
 
1.7.2 Objetivos Específicos 
- Determinar cómo la gestión por procesos mejorará la eficacia en el área de flota de 
la empresa Silvestre SAC., Lima, 2018 
- Determinar cómo la gestión por procesos mejorará la eficiencia en el área de flota de 













































2.1    Tipo y Diseño de Investigación 
2.1.1. Tipo de investigación  
El tipo de investigación se define en función al propósito perseguido. De acuerdo al objetivo 
de la investigación es aplicada dado que busca resolver el problema principal del área de 
flota que es la baja productividad. A través de la gestión de procesos para obtener un 
beneficio para la organización. 
 
Esto, se sostiene en lo expresado por Behar (2008): “Es el análisis y aplicación de la 
investigación a problemas precisos, en situaciones y peculiaridades concretas.”. (p.20) 
 
Valderrama (2013) indica que se denomina también  práctica, empírica, activa y está muy 
unido a la investigación básica ya que depende de sus aportes para la generar beneficios a la 
sociedad. 
 
2.1.2. Diseño de investigación 
Según Sampieri (1997) “El diseño de investigación experimental podría dividirse de acuerdo 
con las categorías en: pre-experimentos, experimentos puros” (verdaderos) y cuasi 
experimentos.” (p.140) 
“Los diseños cuasi experimentales manejan intencionadamente por lo menos una variable 
independiente con la finalidad de ver su resultado y relación con una a más variables 
dependientes. Tienen un alto grado de seguridad a confiabilidad que pueda tenerse sobre la 
equivalencia de los grupos a evaluar.” (Sampieri, 1997, p. 141) 
 
La presente investigación es cuasi experimental, ya que solicita de una etapa de 
procedimientos y una etapa de inspección. Se empleará una pre-test para observar la 
situación real antes del procedimiento experimental y un post-test, después del 
procedimiento experimental, para observar las variaciones. 
 
2.1.3. Enfoque de investigación 
Según su enfoque, es cuantitativa, debido a que se utilizan datos para su medición, utilizando 
pruebas estadísticas.  
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Según Valderrama (2013) se trata de proyecciones sobre planteamiento filosóficos las cuales 
pueden ser determinadas en concepciones del fenómeno que se espera investigar. Se 
caracteriza por realizar una recolección de datos para poder contestar a la formulación del 
problema además se utilizan métodos estadísticos para contrastar la verdad o falsedad sobre 
la hipótesis planteada. 
 
2.1.4. Nivel de investigación 
Morales (2014) nos afirma que la investigación explicativa: “Se encarga de buscar el porqué 
de los hechos mediante el establecimiento de relaciones causa-efecto. […] La investigación 
explicativa intenta dar cuenta de un aspecto de la realidad, explicando su significatividad 
dentro de una teoría de referencia, a la luz de leyes o generalizaciones que dan cuenta de 
hechos o fenómenos que se producen en determinadas condiciones (p.8)”.  
Esta investigación tiene el nivel de carácter explicativo, que buscar como objetivo expresar 
la cuestionable por intermedio de la correlación causa-efecto. Es decir, explicar por qué se 
proveen las diferenciaciones de variable dependiente y situaciones que surgen. 
 
2.2    Operacionalización de Variables 
ARIAS (2012) indica que se utiliza esta técnica operacionalización en la investigación 
científica para describir al proceso en el que se trasforma la variable de conceptos abstractos 
a concretos, los que son observables y medibles, a través de sus dimensiones e indicadores 
(p. 62). 
De acuerdo con lo anterior expuesto, se definirán de manera conceptual la gestión por 
procesos con ambas dimensiones que son: Funcionamiento y Tiempo del proceso; y la 
productividad cuyas dimensiones son Eficacia y Eficiencia. Para luego, expresarlo en la 
matriz de operacionalización de variables, con sus conceptos respectivos, dimensiones e 
indicadores. 
 
2.2.1. Variable Independiente: Gestión por Procesos 
Según Pérez (2010), establece que: “La gestión por procesos es cuestión de herramientas; 
pues bien, los métodos apropiados para medir un proceso (o sus sinónimos: controlar, 
comprobar, evaluar, seguir, monitorizar) son: Autoevaluación del funcionamiento del 
proceso y la medida de tiempos del proceso”. (p. 167).  
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2.2.1.1 Dimensión 1: Funcionamiento del Proceso 
El autor Pérez (2010, p. 168), afirma que: 
Es cuestión de controlar de manera eficaz el input y los factores del proceso (Personas – 
Materiales / Información – Recursos Físicos – Métodos de Ejecución y medición). Si se 
aplica el principio “causa – efecto” se hablaría más bien de kpi’s ya que la evaluación de los 
factores del proceso anticipa a la medida del resultado.   
En tal sentido, el funcionamiento del proceso será el resultado como tal, la operatividad de 
los vehículos en función a la disponibilidad total. Para esta evaluación se tomará en cuenta 
el indicador propuesto: 
   
Donde:  
FP: Funcionamiento del Proceso 
#:  Número de 
 
2.2.1.2 Dimensión 2: Tiempo de Proceso  
Según Mora, J. (2013) indica que: “Los indicadores […] se convierten en los signos vitales 
de la organización, y su continuo monitoreo permite establecer las condiciones a identificar 
los diversos síntomas que se derivan del desarrollo normal de las actividades”.  El parámetro 
que sirve para medir el desempeño de un proceso es un indicador el cual está compuesto por 
la realización de dos o más variables.  
 
Pérez (2010, p. 168), afirma que: “La medida de los tiempos de los procesos son siempre 
interesantes (para hacer este análisis hay que contar con un diagrama de flujo). En donde el 
tiempo del proceso es la suma del tiempo neto de las actividades que lo componen. 
 
 
TP : Tiempo de proceso 




Los tiempos se medirán a través de la calificación de Westinghouse es de las técnicas más 
completas y usadas por la mayor parte de los investigadores en los estudios de tiempos. 
El sistema Westinghouse es un método de calificación hacia el personal o trabajador de la 
empresa en el cual son cuatro factores para evaluar las operaciones: condiciones, 
consistencia, esfuerzo y habilidad. (Mori, 2016, p.18). El cual servirá para el tiempo normal, 
seguido del suplemento. 
 
Tabla 6: Tabla de Westinghouse 
 
 
2.2.2. Variable Dependiente: Productividad  
Rodríguez (1991), asegura que: “La productividad analiza la capacidad del sistema para 
fabricar los bienes que son solicitados (que se adecúan al uso) y a su vez del grado en que se 
aprovechan los recursos utilizados, es decir el Valor Agregado, el cual tiene dos vertientes 
para su incremento: 1) producir lo que el mercado (clientes) valora y; 2) hacerlo con el menor 
consumo de recursos […]. Por otro lado, existen dos criterios comúnmente utilizados en la 
evaluación del desempeño de un sistema, los cuales están muy relacionados con la calidad y 




2.2.2.1 Dimensión 1: Eficiencia  
“La dimensión: Eficiencia; se utiliza para dar cuenta del uso de los recursos o cumplimiento 
de actividades con dos acepciones: la primera, como relación entre la cantidad de recursos 
utilizados y la cantidad de recursos que se había estimado o programado utilizar; la segunda, 
como grado en el que se aprovechan los recursos utilizados transformándolos en productos.”. 
(Rodríguez, 1991, p.33)  
 
Bajo esta definición se acondiciona el indicador a evaluar. La eficiencia para evaluar en el 
área de flota será medida en función al total de kilometrajes recorridos entre los kilometrajes 
disponibles. 




2.2.2.2 Dimensión 2:  Eficacia 
“La dimensión eficacia valora el impacto de lo que hacernos, del producto o servicio que 
prestamos. No basta con producir con 100% de efectividad el servicio o producto que nos 
fijamos, tanto en cantidad y calidad, sino que es necesario que el mismo sea el adecuado, 
aquel que lograré realmente satisfacer al cliente. Como puede deducirse la eficacia es un 
criterio muy relacionado con lo que hemos definido como calidad (adecuación al uso, 
satisfacción del cliente), sin embargo, considerando a ésta Ultima en sentido amplio (calidad 
de procesos, sistemas, recursos), la eficacia debe ser utilizada en conjunción con los dos 
criterios anteriores.” 
De acuerdo con lo expresado por Pérez, J. (2010), sostiene que: “La eficacia es la 
contribución al cumplimiento de los objetivos de la empresa o del proyecto.” (p. 157).  
Bajo esta definición se acondiciona el indicador a evaluar. La eficacia para evaluar en el área 
de flota será medida en función al número de visitas ejecutadas entre el total de visitas 
















2.3    Población, muestra y muestreo 
La presente investigación se realiza en las oficinas del Silvestre Perú SAC. La cual se 
encuentra ubicada en el distrito de Miraflores, Lima. 
 
2.3.1 Población 
“Es el conglomerado de los elementos a los que hace alusión la investigación. Se podría 
indicar también como los elementos de muestreo” (Fracica 1988 en Vilca et at, 2006, 36). 
 
La población para esta investigación es representada por las 17 camionetas que tiene 
Silvestre Perú SAC” (octubre, 2018 – mayo, 2019). 
 
2.3.2 Muestra 
La muestra del pre test para la presente investigación está representada por la cantidad de 
camionetas disponibles en Silvestre Perú SAC (Pre Test: octubre y noviembre de 2018). 
 
La muestra del post test será contrastada con la cantidad de camionetas disponibles de 
Silvestre Perú SAC (Post Test: abril y mayo de 2019). 
 
2.3.3 Muestreo 
En la presente investigación, no se realizará muestreo debido a que la población es igual a 
la muestra. 
 
2.4    Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
El recolectar datos se refiere al buen uso de diversidades técnicas y herramientas que podrán 
ser usadas por el investigador para desarrollar sistemas de información.  
 
2.4.1 Técnicas 
De acuerdo con Behar (2008), quien indica que: “la observación consiste en el registro 





Para la investigación:   
La técnica idónea para este trabajo de investigación es la observación, la que permite obtener 
información de los datos in-situ donde acontecen los fenómenos o hechos haciendo uso de 
instrumentos que adjuntan la información requerida.  
 
2.4.2 Instrumento  
Sampieri (2014) sostiene que un Instrumento de medición es el “Recurso que utiliza el 
investigador para registrar información o datos sobre las variables que tiene en mente.” 
(p.199). 
 
El instrumento usado en esta investigación son formatos de data a elaboración propia en 
donde se recopilan y registran la información detectada in-situ dando como producto un 
estudio detallado para encontrar oportunidades de mejora. Se tomará en uso para registrar 
datos que sirvan para controlar la productividad del área y sus dimensiones respectivas en 
eficiencia y eficacia.  
Estos datos se obtendrán a través de una ficha de observación de base de datos de las 
solicitudes y atenciones que pueda brindar el área de Flota.  
 
2.4.3 Validez de instrumentos 
Para validar los instrumentos idóneos a usar y que a su vez obtengan el confiable nivel de 
validez solicitado se realiza la verificación a través del juicio de expertos, compuesto por 3 
jueces, que tengan un grado académico de Magister o Doctor, y que pertenezcan a la Escuela 
de Ingeniería Industrial. 
Tabla 7: Juicio de Expertos 
 




2.4.4 Confiabilidad de instrumento 
Sampieri (2014) “La confiabilidad de un instrumento de medición hace referencia al grado 
en que su aplicación constante y continuo al mismo individuo u objeto de estudio produce 
resultados iguales; consistentes y coherentes.” (p. 200) 
Esta confiabilidad se dará a través del instrumento, es decir los datos reales recogidos de la 
aplicación del instrumento junto al procesamiento de datos mediante la utilización de una 
hoja de cálculo: programa Excel.  
 
2.5    Métodos de Análisis de datos 
Al tener un resultado de la base de datos (BD) con la información requerida para el estudio 
se efectuará el análisis estadístico a través del programa estadístico SPSS (Statistical 
Package for the Social Sciences) de versión 22.  
 
Esa aplicación estadística va a deducir lo mostrado a continuación: 
 
Estadística descriptiva:  
Como asegura Sampieri (2014) que “La estadística descriptiva nos permite describir los 
datos, los valores o las puntuaciones obtenidas para cada variable. A través de distribuciones 
de frecuencias, histogramas, gráficas circulares, etc. Que reflejen visiblemente cálculos 
matemáticos como: media, moda, rango, desviación estándar, etc. Para comprender las 
situaciones” (p.282) 
 
Estadística inferencial:  
De acuerdo con Sampieri (2014) “La Estadística Inferencial sirve para probar hipótesis y 
estimar parámetros. Donde los datos son recolectados de una muestra y sus resultados 
estadísticos son los parámetros para considerar”. (p. 299). 
Por ello, la estadística inferencial señala, la prueba de normalidad, donde por el tamaño de 
la muestra; que corresponde a 12 semanas y por el hecho de ser menor a 30, se hará uso de 
la herramienta Shapiro Wilk junto a la contrastación de hipótesis. Y en caso de tener una 
distribución normal se aplicará la prueba paramétrica T - Student para muestras 




2.6    Aspectos Éticos  
Para el desarrollo de esta investigación, se ha hecho uso de información debidamente 
referenciadas, y los datos obtenidos para su respectivo trabajo son veraces y confiables. Estos 
datos serán tratados con la fiabilidad requerida con una anticipada autorización de los 
responsables del proceso, respetando así la privacidad y política de la empresa.  
En términos verbales el tesista se compromete a no revelar información de la empresa con 
el objetivo de prevenir que estos tengan un uso inadecuado. 
 
2.7    Desarrollo de la propuesta 
2.7.1    Situación actual de la empresa 
2.7.1.1 Descripción General de la empresa 
La empresa Silvestre Perú SAC es una organización peruana del sector agroquímico con más 
de 25 años de creación. Pertenece al Grupo Silvestre. Dedicada a comercializar productos 
de calidad que contribuyan a la productividad del sector agrónomo. Tiene dos locales, uno 
en Miraflores en donde se ubican las oficinas y otro en Cajamarquilla, Huachipa con más de 
120,000 m2 construidos.  
 
La oficina de Miraflores, Lima está compuesta por 4 pisos y distribuida como se detalla a 
continuación: 
 
 Primer Piso : Recepción, Recursos Humanos y Vigilancia 
 Segundo Piso : Área Legal, Marketing y Procesos 
 Tercer Piso  : Área de Importaciones, Comercial, Tesorería y Créditos y 
cobranzas. 
 Cuarto Piso :  Directorio, Contabilidad, Flota y Seguros. 
 
A continuación, se visualizará el frontis de Silvestre Perú SAC, situada en Miraflores, desde 







Ilustración 6: Oficina de SILVESTRE PERÙ SAC ubicada en Miraflores, Lima 
 
 
La planta de producción y almacenaje que se sitúa en Cajamarquilla, Huachipa está 









A continuación, en la ilustración número 7, se visualizará la planta de envasado de la 












Silvestre Perú SAC se dedica a comercializar un catálogo de diversos productos del sector 
agroquímico. Productos en las diferentes categorías: Pesticidas, fungicidas, herbicidas, 
foliares y vitaminas. Que a su vez los caracteriza a través de la impresión en los productos a 
través de una banda de colores: verde (precaución), azul (ligeramente peligroso), amarillo 
(moderadamente peligroso), rojo (altamente peligroso). A continuación, algunos de los 
principales productos comercializados por Silvestre Perú SAC. 
  




Para efectos de comunicación visual, se ha procedido a colocar una muestra de foto de un 
producto de banda roja.  
Silvestre Perú SAC actualmente no comercializa productos de banda roja porque tiene un 
compromiso ambiental con la no contaminación 
 
2.7.2.1 Base Legal  
RUC   : 20191503482 
Razón Social  :  Silvestre Perú SAC 
Representante Legal :  Elena Barbachan Serrano 
Dirección  : Calle Arica 242, Miraflores – Lima  
Actividad Económica: Vta. May. de Otros Productos. 
Fecha Inicio Actividad: 28 de octubre de 1993 
Ilustración 9: Ubicación de SILVESTRE PERU SAC
 
             Fuente: Google Maps 
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Plataforma Estratégica  
Misión  
Satisfacer las necesidades de nuestros clientes con productos innovadores y servicios de 
calidad, generando valor para la agricultura. 
 
Visión  
Ser la empresa líder 100% peruana de Agroinsumos con productos de calidad para una 
agricultura sostenible y rentable con presencia en Latinoamérica, generando una marca de 
calidad y garantía. 
 





Silvestre Perú SAC respeta el tiempo de los demás. Busca estar a tiempo para cumplir con 
los compromisos brindados; de este modo se convierte en una empresa seria y comprometida 




Silvestre busca tener la capacidad de actuar ordenadamente y de modo perseverante para 
cumplir un producto responsable. Que todas sus áreas incluyan un orden y lineamientos para 
lograr más rápido los objetivos a través de una conducta definida. 
 
Orden 
Silvestre Perú SAC busca organizar y distribuir de manera correcta todas las partes, 
actividades y2 sistemas que componen la razón de ser de Silvestre. Que a través de una 
prudencia se distribuya el tiempo y espacio. 
 
Logotipo de la empresa 
En la figura mostrada a continuación, se va a presentar el logotipo que representa a 
Silvestre Perú SAC. 
 
Ilustración 11: Logo registrado de SILVESTRE PERÚ SAC 
 
 
Organización de la empresa.  
La empresa Silvestre Perú SAC cuenta con un organigrama lineo funcional la cual se 
caracteriza por centrar la responsabilidad y autoridad a un solo jefe, el jefe de área, para cada 
función específica.  
 
Las ilustraciones 12 y 13, muestra el organigrama establecido en Silvestre Perú SAC; el cual 
tiene a la cabeza el Gerente General  debajo de él las áreas como GAF (Gerencia de 
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Administración y Finanzas), GOP (Gerencia de Operaciones), GCC (Gerencia Corporativa 
Comercial), GCT (Gerencia Corporativa Técnica) y GTH (Gerencia de Talento Humano).  
Como se visualiza, el área de Flota se encuentra bajo la GAF a cargo del Sr. Francisco 
Chávez Carranza. Esta área que debe garantizar el óptimo funcionamiento de la flota de la 
empresa cuando solicitan alguna atención de mantenimiento. 
 
Ilustración 12: Organigrama de SILVESTRE PERÚ SAC (1era Parte) 
 
 







2.7.3.1 Descripción del área de Flota 
Silvestre Perú SAC tiene a su cargo vehículos para el desarrollo de sus actividades 
comerciales y planes de proyectos de investigación. Estos vehículos son usados por los 
participantes del equipo comercial: Jefes de Zona y KAM (Key Account Manager).  
 
La flota vehicular de Silvestre SAC, está conformada por 17 vehículos, los cuales son del 
tipo camioneta 4x2. Dichas camionetas son de las marcas Toyota Hilux (16) y Nissan Navara 
(1); además, todas utilizan combustible diésel. Estas camionetas en estudio pueden ser 
verificadas en los anexos. Es necesario recalcar que solo 3 camionetas son propiedad de la 
empresa, mientras que los 14 restantes se encuentran en un financiamiento vehicular: Banbif 
(4), Mitsui Auto Finance (8) y Leasing Total (2). 
 
Estas unidades requieren de mantenimientos (preventivos o correctivos) que permitan evitar 
o mitigar fallas que repercutan en la inoperatividad del vehículo. Ante ello, no existen 
procedimientos definidos que permitan una correcta gestión del área, no se cuenta con un 
programa de capacitaciones de manejo a los choferes ni existe una planificación de 
mantenimientos ocasionando que los vehículos no estén operativos para la realización de las 
visitas programadas.  
 
En la siguiente Tabla 8, se mostrará la flota vehicular en estudio, un total de 17 vehículos.  
 
Tabla 8: Consolidado de Flota vehicular de Silvestre Perú SAC 
 
 
La tabla 9, muestra el detalle de camionetas en estudio y para efectos de una mejor 
visualización de los modelos de la flota vehicular se muestra la tabla 8. 
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Ilustración 14: Modelo de las unidades móviles de SILVESTRE PERÙ SAC 
 
 
El trabajo que realizan estas unidades es cumplir con las visitas que los clientes han 
solicitado, para ello se necesita contar con la disponibilidad del 100%.   
 
2.7.4.1 Descripción del Proceso  
Los procesos más importantes e identificados en la flota de la empresa Silvestre Perú SAC 
son dos: el proceso de mantenimientos en flota y el proceso de visita a clientes.  
 
Proceso de mantenimiento 
El proceso de mantenimiento dentro del área de flota es atender los requerimientos de 
mantenimiento por parte de cada uno de los choferes. Actualmente inicia cuando el chofer 
ingresa el vehículo al taller, luego a través de un correo comunica a su gerencia comercial 
con copia a flota, indicando que el vehículo se encuentra en el taller.  
Por parte del área de flota se realiza la coordinación solicitando al chofer los números de 
contacto del taller. Con ello, se gestiona la atención, recopilando la información 
correspondiente: datos del chofer, kilometraje, placa y consulta el tipo de trabajo solicitando 
una cotización formal. En esta etapa del proceso se pierde aproximadamente 25 minutos ya 
que el taller junto al coordinador de flota debe verificar cada data solicitada.  
Autorizar el mantenimiento, implica negociar el precio, la calidad de repuestos, días de 
crédito de pago, etc. Esta etapa del proceso es también una de las más representativas ya que 
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no todos los talleres seden a renegociar sus precios lo que genera que, en ese tiempo de 
espera se desperdicie el tiempo por parte de los proveedores. Una vez solucionado esto, el 
taller envía cotización formal a través del correo y espera la autorización de Flota a través 
del envío de orden de compra.  
Con la orden de compra generada el taller inicia los trabajos, considerando así un tiempo 
perdido en la gestión de atención de mantenimientos. Este problema infiere en la 
productividad de la flota y como causas identificadas tenemos:  
 
 Falta de comunicación entre áreas para mantenimiento  
 Ausencia de formatos para control de mantenimientos  
 Inadecuada planificación en las actividades de mantenimiento.  
 Taller lejano de la zona geográfica  
 
A continuación, se muestra el diagrama de flujo actual con el que se desarrolla el 








Con la ayuda visual del diagrama de flujo mostrado se considerará realizar el DOP actual que nos permita obtener los tiempos del proceso de 
mantenimiento que consideraremos en nuestro pre – test.  




Proceso de Visita a Clientes 
El proceso de visita es también el más representativo ya que es el proceso por el cual se 
realizan las ventas de la empresa, por lo tanto, si una visita no llega a realizarse, se pierde la 
oportunidad de venta. Se debe tener en cuenta que, para que el chofer pueda cumplir su plan 
de visitas, debe tener su herramienta principal (el vehículo) en óptimas condiciones. En esta 
etapa la disponibilidad del vehículo es fundamental ya que, en el sector agrónomo, los 
clientes son los agricultores y la misma actividad del proceso hace ingresar a los terrenos de 
los cultivos; por lo general, terreno agresivo. Con el objetivo de entender mejor este proceso, 
se ha elaborado el diagrama de flujo y el DOP respectivo de la situación actual.  




Como se observa en el gráfico 9, la disponibilidad del vehículo es fundamental para poder 
cumplir con las visitas programadas. De no haber disponibilidad del vehículo, no se lograría 
cumplir con el plan de visita, lo que afecta directamente en la productividad de la empresa. 
El recurso usado en el desarrollo de las visitas es un recurso variable: combustible. Este 
recurso se relacionará directamente con la dimensión eficiencia. Esta eficiencia se evalúa en 
función a los kilometrajes recorridos de la unidad ante los kilometrajes disponibles por 
vehículo. Para el desplazamiento de las unidades en sus zonas y el desarrollo del 
cumplimiento de las visitas, se necesita hacer uso de combustible, todas las camionetas usan 
diesel y a través de un sistema de abastecimiento en convenio con COESTI (Red de 
abastecimiento – PRIMAX) se otorga este recurso a través de una tarjeta con una línea de 
saldo disponible que comprende por cada vehículo una disposición de 100 galones por mes. 
El rendimiento de los vehículos es de 45 kilómetros por galón. Obteniendo así una línea 
disponible por vehículo de: 1,350 Soles. A continuación, se mostrará lo indicado a través de 
un cuadro para mejores efectos de visualización.  
 
Tabla 10 : Detallado de Sistema de Abastecimiento por vehículo. 
 
 
Ilustración 15 : Tarjeta con tope de abastecimiento COESTI 
 





2.7.5.1 Análisis de datos – pre test 
Para desarrollar esta investigación debe de tomarse los datos para medir y entender cómo se 
encuentran las dimensiones de cada una de las variables en estudio: Independiente y 
Dependiente; primero, se realizará el análisis a la dimensión del Funcionamiento del Proceso 
para luego realizar un análisis a la dimensión de tiempo de proceso. Seguido, por la variable 
dependiente: productividad, se analizará las dimensiones de eficiencia y eficacia. 
En este punto se realizará un análisis del estado de la situación actual de la empresa antes de 
la aplicación de la gestión por procesos. Para tal evaluación, los datos han sido registrados y 
organizados diariamente durante los periodos de octubre y noviembre (60 días) del año 2018.  
 
2.7.1.5.1 Funcionamiento del proceso Pre-Test 
El funcionamiento del proceso entre los meses octubre y noviembre de 2018 se encuentra en 
un 68.63% de funcionamiento. Una cifra muy baja a causa de la falta de comunicación entre 
áreas para mantenimiento, la inexistencia de formatos para solicitar mantenimientos, 





   
 
Tabla 11:Pre Test Funcionamiento del Proceso (Oct – Nov, 2018) 
 
 
La tabla 9 muestra el funcionamiento del proceso durante los meses de octubre y noviembre, 
con el fin de identificar la situación actual del funcionamiento de la Flota de la empresa 
Silvestre Perú SAC, verificando así un funcionamiento del 69.12 % 
 





En las tablas 10 mostrada anteriormente, se detallan los datos del funcionamiento del proceso 





Tabla 12: Pre Test Funcionamiento del Proceso (octubre, 2018) 
 
Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 13: Test Funcionamiento del Proceso (noviembre, 2018) 
 
Fuente: Elaboración Propia 
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2.7.1.5.2 Tiempo de Proceso  -  Pre test 
Para obtener los datos del tiempo del proceso se ha considerado realizar una observación de 
las atenciones de mantenimiento entre los meses de octubre y noviembre del año 2018 (60 
días) para poder obtener el tiempo del proceso.  
Adicional a ello, se ha establecido como suplementos para el tiempo del proceso los 
siguientes valores:  
Tabla 14: Regla Westinghouse 
 
 
Para el cálculo del tiempo normal se plantea que la calificación del desempeño a calcular va 
a ser del 94% del tiempo tomado. 
 
Tabla 15: Valoración de Suplementos - Regla Westinghouse 
 
Para el cálculo de los suplementos por necesidades personales, especiales y fatigas se plantea 
que la calificación del desempeño a calcular va a ser del 16 % del tiempo. 
 
A continuación, se calculará el tiempo del proceso actual, para ello se mostrará la leyenda 
para la medición de tiempos:  
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Tabla 16: Leyenda de actividades para la medición de tiempo del proceso 
  
 
Con la leyenda especificada, se considerará la medición de los tiempos de cada atención a 








Tabla 18: Tiempo de proceso de mantenimiento vehicular, (noviembre, 2018) 
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Variable Dependiente: Productividad -  Pre test 
Productividad  
La productividad del área comercial de Silvestre Perú SAC se evaluará entre los meses 
octubre y noviembre de 2018 (60 días).  
 
2.7.1.5.3 Eficacia 
La eficacia del proceso está representada por un objetivo establecido (Número de visitas 
ejecutadas / Número de visitas programadas), con el siguiente indicador:  
El pre test de la dimensión eficacia nos indica que tal lo mostrado en la tabla 18, se encuentra 
en un 89.4% del total. 
 
Tabla 19: Pre test de Eficacia (oct – nov, 2018) 
 








A continuación, se muestra la eficiencia del área de flota de la empresa Silvestre Perú SAC 
en cuanto a los kilometrajes recorridos. Actualmente este control sobre el recorrido que 
realizan las unidades no se ha diseñado, tampoco se cuenta con las herramientas 
correspondientes para efectuar un mayor control.  
Para entender la medición realizada sobre la eficiencia, se debe revisar la tabla 10 en la que 
se indica que 4500 Km es la disponibilidad. En coordinación con la Gerencia Comercial, se 
estableció ello, considerando la medición para el tiempo mensual. 
Con este dato se realizará una medición.  
 
La muestra es de 60 días, es decir 2 meses; considerando los meses de octubre y noviembre.  
Se observará en las tablas siguientes:  
 

















A continuación, en la tabla se muestra la productividad de la empresa Silvestre Perú SAC en los periodos octubre y noviembre del 2018. Se 




2.7.2 Propuesta de Mejora 
La propuesta de mejora de la productividad en el área de flota se dará a través de la aplicación 
de Gestión por procesos. Esta mejora empezará con la implementación y estandarización de 
la información que es esencial en el área de flota para la atención adecuada de la solicitud 
de mantenimientos recibidos.   
 
Este proyecto de investigación se fundamenta en lo presentado en el marco teórico para 
poder cumplir con la aplicación correcta de la Gestión por Procesos, por lo que se seguirá 
las 4 fases del ciclo de la Gestión: Planificación, Ejecución, Medición y Mejora. De igual 
manera se relacionarán con los 8 pasos argumentados por Pérez (2012) para poder gestionar 
los procesos.   
 
Primero, analizaremos el flujo de atención de mantenimientos expuesto anteriormente y 
luego se creará un nuevo flujo de atención de solicitudes de mantenimientos que nos permita 
incrementar la productividad del área, reducir el tiempo del proceso de atención de cada 
mantenimiento y además de ayudarnos a cumplir el objetivo establecido por el área 
comercial, cumpliendo así con las visitas programadas que deba realizar.   
 
La propuesta de mejora se basará principalmente en establecer un flujo de proceso para la 
atención de los mantenimientos, también se desea lograr estandarizar la información al 
momento de realizar el registro, creando así una base de datos histórica que permita una 
información correcta que nos permita realizar planificaciones con mínimo rango de error; de 
modo que se tomen decisiones correctas. 
 
Finalmente, a través de correos se comunicará a las gerencias correspondientes sobre los 
avances de la ejecución de la propuesta y los resultados de esta. Otorgando así controles que 










2.7.4 Recursos y Presupuesto 









Acta de Entrega Vehicular 4,800.00S/.         
Envíos Vía Olva 3,200.00S/.         
Compra de Kit de Seguridad 2,040.00S/.         
Materiales impresos a colores 30.00S/.             
Cintas Reflectivas 680.00S/.           
Alquiler Local 1era Capacitación 1,500.00S/.         
Alquiler Local 2da Capacitación 1,500.00S/.         
Hojas bond 40.00S/.             
Anillados 15.00S/.             
USB 16 GB 28.00S/.             
Lapiceros 6.00S/.               
TOTAL 13,839.00S/.     
RECURSOS MATERIALES
DESCRIPCIÓN TOTAL COSTOS
Recuros humanos 25,023.50S/.         
Recursos materiales 13,839.00S/.         





El presupuesto total destinado para el desarrollo de la propuesta de mejora es de  S/. 
38,862.50 Soles 
2.7.5 Propuesta de Mejora 
Para la implementación de la propuesta seguiremos la estructura señalada en el marco teórico 
por Pérez (2012), donde nos indica las etapas a seguir para la correcta implementación de 
Gestión por Procesos. La implementación de la propuesta se llevará a cabo según el 
cronograma presentado anteriormente. Se empezará con la toma de datos correspondientes 
para poder empezar con la primera etapa para la implementación de Gestión por Procesos. 
 
PLANIFICACIÓN 
1. Asignación de misión/objetivos   
Para poder definir la misión y objetivos del área, recordaremos la idea, es decir el objetivo 
por el cual se creó el área.  
El área de Flota en Silvestre Perú SAC se creó con el objetivo de poder atender cada solicitud 
de atención (fundamentalmente en mantenimientos) de los choferes que tenían a cargo los 
vehículos, brindando así el soporte a la atención de cada una de sus necesidades. Todo ello 
con el objetivo de que el vehículo se encuentre siempre operativo.  
Misión: Gestionar el problema o falla del vehículo (a través del chofer) en el proceso de 
atención de su mantenimiento, logrando así el óptimo funcionamiento del vehículo. 
Objetivos:  
-  Lograr que la atención se lleve a cabo dentro del plazo establecido. 
- Cumplir con el nivel deseado de mantener operativa el 100% de vehículos. 
- Brindar una respuesta a los choferes ante cualquier duda generada en el proceso de 
atención. 
- No inferir en las actividades programadas por los choferes del área comercial. 
2. Fijar límites  
Para poder fijar los límites de la gestión propuesta, primero se debe aclarar la relación: input-
proveedor y output-cliente.   
 
 Input - Proveedor  





PROVEEDOR: El área de Flota, taller mecánica. 
 
 Output - Cliente  
OUTPUT: Chofer con vehículo operativo para ejecutar visitar programadas 
CLIENTE: Chofer satisfecho por contar con vehículo apto para trabajos. 
 
3. Planificar  
 Para la planificación del proceso en el área de Flota, definiremos los siguientes conceptos 
en relación a la atención de mantenimientos. (Quien-que-cuando / responsabilidades / 
indicadores / medidas).  









Quién Chofer (trabajador del área comercial)
Qué Solicita Mantenimiento
Cuándo 
Fecha establecida por él que no infiera en el plan de visita a sus 
clientes.
Responsabilidades
El área debe dar una respuesta a la solicitud dentro de las 24h. De 
acuerdo a criterio, se debe cerrar el caso cuando se haya recibido 
la factura. Generar la tipificación correcta para que el cliente tenga 
una respuesta concreta y fácil de entender. 
Indicadores 
Indicador funcionamiento del proceso de Flota. F.P.=  vehiculos 
operativos/vehiculos disponibles => 85% 
Medidas 
Las medidas que se utilizara son las horas, debido a que el recurso 








Las interacciones entre el chofer y el área de flota se han llevado a cabo sin haberse 
establecido un flujo de proceso de atención de mantenimiento. Por ello se construyó el 
consecutivo flujo de proceso de atención de los casos de mantenimiento.  





Creación de Solicitudes de Mantenimientos: Donde cada conductor solicita un 
mantenimiento o reporta los problemas que evidencia en el vehículo durante el uso del 
vehículo. Asimismo, crearon dos tipos de solicitudes, una para mantenimientos preventivos, 
y la otra para solicitud de repuestos como llantas y baterías.   
Ilustración 17:Formato de solicitud de mantenimientos 
Luego de haber propuesto el nuevo diseño de proceso de atención a los mantenimientos 
solicitados, se procedió con la documentación respectiva y aprobada por Jefe del área de 
flota. Esto se puede corroborar en el anexo  
Seguido, se procedió analizar el proceso a detalle, verificando así las interacciones de la 




Este nuevo diseño de proceso se expuso en una primera reunión con los involucrados y la 
alta gerencia de Silvestre Perú SAC en las instalaciones del hotel José Antonio en Calle 
Bellavista 133, Miraflores. 
Ilustración 18: 1° reunión con involucrados 
 
 
 Identificación  
Se observó principalmente la falta de estandarización de información que se le brinda al 
chofer, puesto que, al no contar con protocolo, solicitudes, procesos establecidos, se dificulta 
y genera más tiempo de demora. Provocando una deficiencia en las actividades a pesar de 
ser repetitivo.  
Por ello, es importante estandarizar la información que se dará al chofer para tener una 
correcta Gestión por Procesos.  
5. Recursos  
En la implementación de este ítem, se encuentra al personal de área, siendo 1 persona 
utilizando la computadora, hasta la fecha.  
Para considerar el uso eficiente de los recursos se realizó una instalación de GPS a los 
vehículos para poder controlar y realizar un seguimiento del recorrido en kilometrajes de la 




Ilustración 19: Cpacitación con proveedor de GPS: Carsync 
 
Ilustración 20: Reunión de Acuerdo comercial con el proveedor de GPS: Carsync 
 






6. Ejecutarlo de manera controlada  
Se llevará a cabo con el seguimiento y control que realiza el encargado del área de Flota, 
realizando reportes semanales de los pedidos atendidos, y que esto no influya en el plan de 
visitas a los clientes de Silvestre. Esto se les manifestó a través de una capacitación en la que 
participaron los 17 choferes de las unidades vehiculares.   
Con la participación de los proveedores de mantenimientos a nivel nacional, realizó un 
acuerdo comercial con el objetivo de reducir los tiempos de mantenimientos.  
También, se realizó la primera capacitación con el objetivo de comunicar los nuevos 
procedimientos para la atención de solicitudes de mantenimientos para la flota vehicular de 
Silvestre Perú, en donde asistieron los 17 choferes de la empresa Silvestre Perú SAC. Esto 
se realizó en la primera semana de febrero.  
La primera reunión se realizó dentro de las instalaciones de la empresa Silvestre Perú SAC 
en la oficina de Calle Arica 242, Miraflores y la segunda capacitación se realizó en el 
auditorio del Hotel Miramar en Av. Bolognesi 191, Miraflores. 
Ilustración 22: 1° capacitación realizada la 1° semana de febrero 
 
 
En la segunda capacitación realizada la tercera semana del mes de marzo, se expuso el 





Ilustración 23: 2° capacitación realizada 
 
MEDICIÓN  
7. Medición y seguimiento  
Se aplicará el control con los indicadores establecidos.  
Se llevará a cabo con el análisis del resultado que se exporta del sistema, también de las 
mediciones obtenidas por los indicadores. A su vez, se aplicarán los formatos, con la 
finalidad de generar un hábito en el chofer para realizar cualquier actividad.  
Se expone y capacita al personal constantemente y resolviendo sus dudas si las tuviera. 










8. Mejora continua  
Realizar la difusión y exposición masiva de resultados en la empresa, Evaluar herramientas 
que sostengan la implementación de la gestión por procesos. 
 
2.7.6 Análisis económico financiero 
 
En esta etapa, se realizará la evaluación económica de las propuestas de mejora que han sido 
planteadas en la presente investigación. En primera instancia se identificarán y calcularán 
los costos, la inversión y beneficios que se obtienen por la implementación para 
posteriormente calcular el ratio Beneficio-Costo, VAN y TIR. 
En este sentido, la inversión para la implementación de la gestión por proceso en la empresa 
Silvestre Perú SAC será especificada tanto en los recursos materiales como los recursos 
humanos.  






Tabla 24: Inversión de los recursos materiales para la Implementación de la Gestión por 
Procesos 
 
 Fuente: Elaboración propia 
Se evidencia que la inversión total de los recursos materiales empleados para la 
implementación de una Gestión por procesos es de   S/. 13,839.00. Es necesario mencionar 
que los materiales impresos, fotocopias y servicios de impresión hacen referencia a aquellos 
materiales que se usaron para la sensibilización, anuncio de las actividades. A su vez, los 
materiales de oficina son los materiales empleados por el investigador a lo largo de estos 
meses, a excepción de los gastos por aspectos normativos, puesto que estos fueron 
financiados por el propio investigador. 
Asimismo, a continuación, se mostrará la inversión con respecto a los recursos humanos, 
tomando en cuenta que para calcular el costo/hora, se debe considerar el valor de la 











Acta de Entrega Vehicular 4,800.00S/.        
Envíos Vía Olva 3,200.00S/.        
Compra de Kit de Seguridad 2,040.00S/.        
Materiales impresos a colores 30.00S/.            
Cintas Reflectivas 680.00S/.          
Alquiler Local 1era Capacitación 1,500.00S/.        
Alquiler Local 2da Capacitación 1,500.00S/.        
TOTAL 13,750.00S/.    
Hojas bond 4 millar 10.00S/.                  40.00S/.            
Anillados 3 und 5.00S/.                    15.00S/.            
USB 16 GB 1 und 28.00S/.                  28.00S/.            
Lapiceros 12 und 0.50S/.                    6.00S/.              
89.00S/.           
13,839.00S/.    TOTAL INVERSIÓN





Tabla 25: Beneficios sociales del Recurso Humano 
 
La tabla anteriormente mostrada, indica el costo de cada trabajador considerando los 
beneficios sociales, donde se demuestra que lo que le cuesta a la empresa mantener a dicho 
personal es un valor superior a de la remuneración que recibe mensualmente cada uno de los 
involucrados, ya que se toman en cuenta los 12 sueldos anuales, CTS, gratificaciones y 
Essalud.  
Tabla 26: Inversión en recursos humanos (Trabajadores) para la Implementación de la 
Gestión por Procesos 
 
Se evidencia que la inversión en recursos humanos, el cual está orientado a los trabajadores 
involucrados en la implementación de la Gestión por Procesos, asciende a S/.  17,724.54 
 
Tabla 27: Inversión en recursos humanos (Investigador) para la Implementación de la 
Gestión por Procesos 
 
En la tabla 27, se puede observar que la inversión en recursos humanos del investigador para 




Tabla 28: Inversión Total en Recursos Humanos 
 
La tabla 28, muestra que el total de recursos humanos invertidos en la implementación de la 
gestión por procesos es de S/ 25,023.50  
Finalmente, para conocer la inversión total de la implementación de la gestión por procesos 
se debe sumar la inversión en recursos humanos y materiales, la cual se muestra a 
continuación: 
Tabla 29: Inversión Total 
 
En la tabla 29, se evidencia la inversión total para implementar la gestión por procesos es 
de S/ 38,862.50. Este valor será utilizado para incrementar la productividad en la empresa 
Silvestre Perú SAC. 
2.7.6.1 Análisis Beneficio – Costo 
Para el cálculo del ratio Beneficio-Costo de la implementación de la gestión por procesos, 
se debe considerar los siguientes datos:  
Tabla 30: Resultados de Mejora para Análisis Beneficio - Costo 
 
Con los cálculos mostrados en la tabla 30, se procederá a estimar el ratio Beneficio / Costo 




la presente investigación. Este ejercicio se calcula dividiendo el monto del beneficio anual 
entre la inversión total.  
 
En tal sentido, si el resultado es mayor a 1, el proyecto es viable; caso contrario el proyecto 
debe ser rechazado. A continuación, se presenta el cálculo del ratio Beneficio/Costo: 
 
Tabla 31: Análisis Beneficio / Costo 
 
La tabla 31, Nos muestra el resultado del Análisis Beneficio/Costo es 1.78, valor que es 
mayor a 1; afirmando así la viabilidad de la investigación. Este resultado nos indica que 
por cada sol invertido en el proyecto, la utilidad será de 1.78 soles.   
 
2.7.6.2 VAN y TIR  
Para realizar el cálculo de VAN (Valor Actual Neto) y TIR (Tasa de Retorno de Inversión) 
será necesario elaborar el flujo de caja correspondiente del proyecto en un periodo de tiempo 
de 12 meses. Asimismo, se considerará una tasa de 12% anual; es decir, 1% mensual. De la 
misma manera, para analizar el flujo de caja, se deberá considerar los costos variables 








Tabla 32 : Gasto Variable Mensual 
 
La Tabla 32 presenta los gastos variables mensuales considerados para cumplir con las 
visitas planificadas, garantizando el buen funcionamiento de los vehículos. Este monto 
asciende a S/. 35,254.  
 
 
Tabla 33 : Costo de sostenimiento de la Gestión por Procesos 
 
La Tabla 33 muestra el costo de sostenimiento de la herramienta aplicada que permitirá 
mantener en vigencia la implementación de la Gestión por procesos en el tiempo. El valor 
de dicho costo es S/. 7,298.96 





Tabla 34: VAN y TIR del Proyecto. 
 
En la Tabla 34, se comprueba que la propuesta de la implementación es viable, dado que el valor del VAN fue positivo, representando S/. 



























3.1    Análisis Descriptivo 
El Análisis descriptivo consiste en comparar los datos de cada una de las variables y 
dimensiones. De este modo, se analizarán los resultados antes y después de la 
implementación de la gestión por procesos.  
 
 
Variable Independiente: Gestión por Procesos 
Dimensión 1: Funcionamiento del Proceso  
Luego de la implementación se evalúa nuevamente el indicador de Funcionamiento del 
proceso entre abril y mayo de 2019, realizando una comparación con los meses de octubre 
y noviembre del 2018. La relación entre vehículos operativos y los vehículos disponibles. 
Con la muestra tomada, se concluye en que el funcionamiento del proceso se encuentra 
actualmente en un 90.20%.  
 






Gráfico 15: Funcionamiento del Proceso antes y después 
 
 
El gráfico 14, nos muestra el funcionamiento antes y después. La media del funcionamiento 
antes 68.63% y la media del funcionamiento después es de 90.20%. Lo que evidencia un 

















Dimensión 2: Tiempo de Proceso                                                                                                                                                                                                                       
La nueva muestra del tiempo de proceso tiene un tiempo estándar de 248.84min (4.15 h) y 247.16 min (4.12 h) en los meses de Abril y Mayo 
respectivamente.  
Gráfico 16: Tiempo Estándar de proceso Antes y Después 
 
En el gráfico 15, se puede visualizar los tiempos de procesos del Pre y del Post test, los cuales han disminuido. Antes, el tiempo de proceso era 














Variable Independiente: Productividad 
Dimensión 1: Eficacia 
Se realizó la medida post test de la eficacia entre los meses Abril y Mayo de 2019. 
Encontrándose en una eficacia promedia de 98.46 % 
 











Gráfico 17: Eficacia Antes y Después. 
 
 
La tabla 41 y el gráfico 16 nos muestran el incremento de la eficacia antes y después de la 
implementación de la gestión por procesos. De esta manera la media antes era de 89.40% y 












La última muestra de la eficiencia en estudio de Abril a Mayo de 2019, actualmente se 
encuentra en 98.52% 







Gráfico 18: Eficiencia Antes y después 
 
 
La Tabla 43 y gráfico 17 evidencian el incremento de la eficiencia antes y después de la 
implementación de la gestión por procesos. De esta manera, la media antes es 84.73% y la 












La productividad de la flota de Silvestre Perú SAC entre los meses abril y mayo del 2019 se encontraba en 75.36 % 





Esta tabla nos muestra la variable productividad a un 93%, la que fue analizada a través del promedio de sus dos dimensiones que son la 
eficacia y la eficiente en los meses de Abril y Mayo. 
Gráfico 19 Productividad Antes y Después 
 
La Tabla 44 y el gráfico 18 evidencian el incremento de la productividad antes y después. Antes, la media era de 75.36% y la media de la medición después 




3.2    Análisis inferencial  
 
I Análisis  de la hipótesis general 
 
Ha: La implementación de la Gestión Por Procesos mejora la productividad en la 
flota de la empresa Silvestre Perú SAC. 
 
Con el objetivo de validar la hipótesis general; en primer lugar se debe considerar si la data 
que pertenece a la serie de la productividad antes y después cuentan con un comportamiento 
paramétrico, por ello, y ya que las series los dos grupos de data son un total de 17, se realizará 
el examen de normalidad a través el estadígrafo de Shapiro Wilk. 
 
Regla de decisión:  
Si ρ valor ≤ 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento no paramétrico 
Si ρ valor > 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento paramétrico 
 
 
De la tabla mostrada, se evidencia que las significancias de la productividad antes y después 
se encuentran en 0,990 y 0,77 respectivamente. Las que, al estar por encima de 0,05 indican 
que, para el estudio de contrastación de hipótesis, se debe usar un estadígrafo paramétrico, 
prueba de T Student.  
 
Contrastación de Hipótesis General. 
 
Ho: La implementación de la Gestión Por Procesos no mejora la productividad en la 





Ha: La implementación de la Gestión Por Procesos mejora la productividad en la 
flota de la empresa Silvestre Perú SAC. 
 
Regla de decisión:  
Hₒ : μₒ ≥ μ₁ 
Hₐ : μₒ < μ₁ 
 
Comparación de medias de productividad antes y después con T Student. 
 
 
En la tabla mostrada, se señala que la media de la productividad del pre test (0,7536) es 
inferior a la media de la productividad del post test (0,9721), en consecuencia no se cumple 
Hₒ : μₒ ≥ μ₁, en efecto; es rechazada la hipótesis nula; la cual indica que: La aplicación de la 
Gestión Por Procesos no mejora la productividad en la flota de la empresa Silvestre Perú 
SAC y se admite la hipótesis propuesta por el investigador. 
 
Regla de decisión: 
- Si ρvalor  ≤ 0.05, se rechaza la  hipótesis nula 
- Si ρvalor  > 0.05, se acepta la  hipótesis nula 
 
 
Del cuadro de prueba de muestras emparejadas se demuestra que el valor de la significancia 
es de 0.000 y que, por ser menor a 0.05, se reafirma que la hipótesis nula es rechazada y la 
hipótesis de investigación es aceptada; asegurando así que: la implementación de la Gestión Por 




II Análisis de la hipótesis específica: Eficacia 
 
Ha: La implementación de la Gestión Por Procesos mejora la eficacia en la flota de 
la empresa Silvestre Perú SAC. 
 
Con el objetivo de validar la hipótesis específica respecto a la eficacia, en primer lugar se 
debe considerar si la data que pertenece a la serie de la eficacia del pre test y el post test 
cuentan con un comportamiento paramétrico, por ello, y ya que las series los dos grupos de 




Regla de decisión:  
Si ρ valor ≤ 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento no paramétrico 




De la tabla mostrada, se evidencia que las significancias de la eficacia antes y después se 
encuentran en 0,320 y 0,73 respectivamente. Las que, al estar por encima de 0,05 indican 
que para el análisis de contrastación de hipótesis, se debe usar un estadígrafo paramétrico, 









Contrastación de Hipótesis Específica: Eficacia 
 
Ho: La implementación de la Gestión Por Procesos no mejora la eficacia en la flota 
de la empresa Silvestre Perú SAC. 
 
Ha: La implementación de la Gestión Por Procesos mejora la eficacia en la flota de 
la empresa Silvestre Perú SAC. 
 
Regla de decisión:  
Hₒ : μₒ ≥ μ₁ 
Hₐ : μₒ < μ₁ 
 




En la tabla mostrada, se señala que la media de la eficacia del pre test (0,8841) es menor a 
la media de la eficacia del post test(0,9867), en consecuencia no se cumple Hₒ : μₒ ≥ μ₁, en 
efecto se rechaza la hipótesis nula que indica que: La implementación de la Gestión Por 
Procesos no mejora la eficacia en la flota de la empresa Silvestre Perú SAC. 
Regla de decisión: 
- Si ρvalor  ≤ 0.05, se rechaza la  hipótesis nula 






Asimismo, del cuadro de la prueba de las muestras emparejadas se demuestra que el valor 
de la significancia es de 0.00, y que por ser menor a 0.05, se reafirma que la hipótesis nula 
es rechazada y se acepta la hipótesis de investigación, la cual asegura que la implementación de la 
Gestión Por Procesos mejora la eficiencia en la flota de la empresa Silvestre Perú SAC. 
 
III Análisis de la hipótesis específica: Eficiencia 
 
Ha: La implementación de la Gestión Por Procesos mejora la eficiencia en la flota 
de la empresa Silvestre Perú SAC. 
 
Con el objetivo de validar la hipótesis específica respecto a la eficiencia; en primer lugar, se 
debe considerar si la data que pertenece a la serie de la eficiencia antes y después cuentan 
con un comportamiento paramétrico, por ello, y ya que las series los dos grupos de data son 
un total de 17, se realizará el examen de normalidad a través el estadígrafo de Shapiro Wilk. 
 
Regla de decisión:  
Si ρ valor ≤ 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento no paramétrico  




De la tabla mostrada, se señala que las significancias de la eficacia antes y después se 
encuentran en 0,365 y 0,995 respectivamente. Las que, al estar por encima de 0,05 indican 
que para el análisis de contrastación de hipótesis, se debe usar un estadígrafo paramétrico, 






Contrastación de Hipótesis Específica: Eficiencia 
 
Ho: La implementación de la Gestión Por Procesos no mejora la eficiencia la flota 
de la empresa Silvestre Perú SAC. 
 
Ha: La implementación de la Gestión Por Procesos mejora la eficiencia en la flota 
de la empresa Silvestre Perú SAC. 
 
Regla de decisión:  
Hₒ : μₒ ≥ μ₁ 
Hₐ : μₒ < μ₁ 
 





En la tabla mostrada, se indica que la media de la eficiencia del pre test (0,8473) es menor a 
la media de la eficiencia del post test (0,9852), en consecuencia no se cumple                          Hₒ 
: μₒ ≥ μ₁, en efecto se rechaza la hipótesis nula que indica que: La implementación de la 
Gestión Por Procesos no mejora la eficiencia en la flota de la empresa Silvestre Perú SAC. 
 
Regla de decisión: 
- Si ρvalor  ≤ 0.05, se rechaza la  hipótesis nula 







Del cuadro de prueba de las muestras emparejadas se demuestra que el valor de la 
significancia es de 0.000, siendo este menor que 0.05, por consiguiente se reafirma que la 
hipótesis nula es rechazada y se acepta la hipótesis de investigación, la cual asegura que la 












































- En esta investigación se demostró que al implementar la gestión por procesos en el área de 
flota para incrementar la productividad del área en la empresa Silvestre Perú SAC, se 
consiguió lograr los objetivos trazados a través del aumento del funcionamiento del proceso. 
Lo que influyó en el incremento de la eficacia y eficiencia del área de flota; como resultado 
de ambos, un incremento en la productividad del área. Lo expuesto anteriormente, traza unas 
bases para impulsar una cultura de mejora continua en lo largo de la empresa.  
 
- Los resultados con respecto a la productividad comprueban que la hipótesis general de 
investigación fue aceptada con una significancia de la prueba de 0.000. En este sentido, se 
pretende afirmar que la implementación de la gestión por procesos produce un incremento 
de la productividad en 22.48%, puesto que la media de la productividad del pre test fue de 
0.7536 y la media de la operatividad del post test es 0.9721. La mejora mencionada 
anteriormente, es validada por CALVACHE, G. quien en su tesis “Incremento de la 
productividad basado en un modelo de Gestión por Procesos en la empresa Poliacrilart”, 
aplicó mejoras para reducir los tiempos de procesos de fabricación de resinas de 240min a 
180 min. E incrementó la productividad de 60% a 85% respectivamente.  
- Los resultados con respecto a la eficacia, demuestran que la primera hipótesis específica 
de exploración fue apta con una significancia de la prueba de 0.000. En este sentido, se 
sustenta que la ejecución de la herramienta Gestión por Procesos provoca un 
acrecentamiento de la eficacia. Puesto que la media de la eficacia antes fue de 0.8841 y la 
media de la eficacia después es 0.9867. La mejora aludida precedentemente, es respaldada 
por HERRERA, Carlos, quien en su investigación “Aplicación de Gestión por Procesos para 
Mejorar la Productividad en el área de Logística de Salida, de la Empresa Tai Loy, 
Lurigancho, 2017” aplicando la Herramienta PHVA incrementó la eficacia en 6,9% en el 
área de estudio. Entonces, la herramienta manejada por el investigador señala efectivamente 
que la gestión por procesos mejora la eficacia e incrementa la productividad. 
 
- Los resultados con respecto a la eficiencia, demuestran que la segunda hipótesis específica 
de exploración fue admitida con una significancia de la prueba de 0.000. En consecuencia, 
se conserva que el cumplimiento de la herramienta Gestión por Procesos provoca un 
aumento de la eficiencia. Puesto que la media de la eficiencia antes fue de 0.8473 y la media 




HERRERA, Carlos, quien en su investigación “Aplicación de Gestión por Procesos para 
Mejorar la Productividad en el área de Logística de Salida, de la Empresa Tai Loy, 
Lurigancho, 2017” aplicando la Herramienta PHVA incrementó la eficiencia en 7,5% en el 
área de estudio. Entonces, la herramienta manejada por el estudioso señala ciertamente que 


















































Se comprobó que al aplicar la Gestión por Procesos en la empresa Silvestre Perú SAC se 
logró mejorar la productividad de la flota vehicular, puesto que la media de la productividad 
antes fue de 57.9% y la media de la productividad después es 87.25 %. Para lograrlo, se 
empleó una serie de actividades a realizarse dentro de un marco de nuevos procedimientos 
con el objetivo de reducir tiempos de atención. Al mismo tiempo, al realizar el análisis 
inferencial con el estadígrafo de Shapiro Wilk, se determinó una significancia de la prueba 
de 0.000, con lo cual se rechaza la hipótesis nula y por consiguiente se acepta la hipótesis en 
investigación. 
 
Se comprobó que al aplicar la Gestión por Procesos en la empresa Silvestre Perú SAC se 
logró mejorar la eficacia de la flota vehicular, puesto que la media de la eficacia antes fue 
de 89.37% y la media de la eficacia después es 98.84%. Al mismo tiempo, al realizar el 
análisis inferencial con el estadígrafo de Shapiro Wilk, se determinó una significancia de la 
prueba de 0.000, con lo cual se rechaza la hipótesis nula y por consiguiente se acepta la 
hipótesis en investigación. 
 
 
Se comprobó que al aplicar la Gestión por Procesos en la empresa Silvestre Perú SAC se 
logró mejorar la eficiencia de la flota vehicular, puesto que la media de la eficiencia antes 
fue de 84.85 % y la media de la eficacia después es 94.48%. Al mismo tiempo, al realizar el 
análisis inferencial con el estadígrafo de Shapiro Wilk, se determinó una significancia de la 
prueba de 0.001, con lo cual se rechaza la hipótesis nula y por consiguiente se acepta la 



































- Considerando que para la implementación de la Gestión por Procesos se debe tener muy 
en cuenta la información a usar como ingreso (input), esta debe ser veraz para que la 
planificación sobre ella sea oportuna y concisa. Este ingreso debe estar al alcance para 
evaluar y obtener un panorama real del estado de los vehículos. se recomienda tomar en 
cuenta los siguientes ítems. 
- Consolidar la información e implementación de la herramienta gestión por procesos, 
haciendo de su práctica un estilo de trabajo y parte de la empresa, como una disciplina, 
puesto que el instrumento favorece en realizar los manuales de Solicitud de Mantenimiento 
Preventivo y Correctivo, estandarizando los procesos y con ello lograr un orden al efectuar 
los pedidos. 
- Debido a que se comprobó que la ejecución de la herramienta Gestión por Procesos mejora 
la productividad en el área de flota, se aconseja que las organizaciones que tengan flota 
vehicular o transporte a su cargo apliquen la herramienta antes mencionada, pues esta 
comprobado que aumenta significativamente la productividad del área. Asimismo, capacitar 
de manera constante al personal, otorgándole las herramientas y requerimientos necesarios 
para que se lleve a cabo, de esa forma contribuir a su crecimiento profesional, y contar con 
colaboradores competentes. Además, supervisar el aprendizaje y la ejecución de tareas como 
la aplicación de esta herramienta dentro de la organización, tener en cuenta los manuales y 
formatos elaborados.   
- Se recomienda adquirir un software que permita administrar de manera eficaz y eficiente 
las flotas vehiculares. pues ello, contribuirá a un mejor control de los vehículos y el estado 
en que se encuentra. 
- Tener el compromiso de todos los colaboradores que trabajan en la empresa, desde la alta 
dirección hasta los operarios, con la finalidad de aceptar una cultura dispuesta al cambio, 
que busque una la mejora de todos. 
- Proponer a la alta dirección en incrementar y destinar recursos que ayuden a cumplir con 
los objetivos del área de flota, que brinde las facilidades de ejecución cuando se requiere 
implementar herramientas nuevas dentro de la organización. Así como también invertir en 
las capacitaciones y especializaciones para el colaborador y desarrollar evaluaciones que 
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Anexo 49: Autorización de la versión final del trabajo de investigación 
 
 
